
“黑户” 男孩上学难， “办不成事” 反映窗口帮他落户

“黑户”男孩上学难

“办不成事”帮他落户

记者在浦东公安分局泥城派出

所办事大厅看到， 在 1号窗口下的

显著位置， 摆放着“办不成事” 反

映窗口的标牌， 窗口还标明了督察

支队的电话以及派出所值班领导的

手机号码。 业务民警吴建芳正在热

情地接待办事群众， 只见她不厌其

烦地和群众解释政策法规， 一丝不

苟地将群众反映的情况仔细记录。

“‘办不成事’ 反映窗口是专门

解决在其他窗口办不了、 很难办、

不给办的事， 我们尽力让办事群众

不白跑、 不扑空、 有地儿找、 有人

帮， 办成办好群众心头事。” 吴建

芳告诉记者道。

近期， 泥城派出所户籍窗口接

到一对急需申报户口的母子求助。

外地户籍的武女士于 2016 年与辖

区居民周先生结婚， 2017 年生下

孩子小周， 周先生因为经商失败将

拆迁得来的房产全部变卖还债， 变

成了在沪无房人员， 武女士又对上

海落户和小孩读书政策不够理解，

导致小周户口申报的事情一拖再

拖。 等到小周要上小学时， 武女士

才猛然发觉孩子还没有申报户口，

根本就无法就读辖区内的小学。 这

时， “办不成事” 反映窗口的存

在， 为武女士和小周提供了希望。

“办不成事” 反映窗口业务民

警吴建芳想要帮小周落户到父亲周

先生的户口时， 却发现了孩子落户

存在难点、 堵点。 周先生现在是无

房人员， 小周无法直接落到周先生

已经被动迁的户口内， 需要周先生

将户口迁至社区公共户口， 再将小

周的出生跟随父亲报至社区公共户

口。 但目前其父周先生却因涉嫌诈

骗被公安机关刑事拘留， 羁押在浦

东新区看守所， 无法去房管局、 也

无法使用手机通过“随申办市民

云” APP 开具申报户口必要的无

房证明。

浦东公安分局泥城派出所针对

此事， 由副所长吴大丰牵头， 与户

籍民警吴建芳和社区民警孙德勇成

立三人小组， 共同解决这块难啃的

“骨头”。

在分局人口办的指导下， 吴建

芳积极和武女士沟通， 告知其户口

申报材料和户口审核流程等细节问

题； 孙德勇在拆迁办和周先生亲属

帮忙查找申报时需要确认的动迁协

议； 吴大丰与惠南公安处案件承办

民警取得联系， 和孙德勇一起就申

报户口问题先后两次与周先生见

面， 终于办妥了迁入公共户口委托

书和开具无房证明等材料。 随后，

吴建芳将申报户口的相关材料上报

分局人口办。 不久， 通过多方协调

和努力后， 小周的户口终于审批通

过， 武女士也来所成功办理小周户

口申报工作。

“我家孩子‘黑户’ 了那么多

年， 终于有户口了， 谢谢警察同

志， 帮我们解決了大难题！” 武女

士在“办不成事” 反映窗口对泥城

派出所表达了由衷的谢意。

据了解， 浦东新区 59 家派出

所综合窗口已经在今年 6月底前全

部建成“办不成事” 反映窗口， 同

时， 在“办不成事” 反映窗口公开

分局督察支队投诉电话和派出所值

班领导投诉电话， 明确派出所教导

员为“办不成事” 反映窗口第一责

任人， 安排业务骨干民警进行窗口

接待。 窗口设立以来， 共受理 148

件， 办结 139件， 正在办理 9件。

消除企业“一件事”烦恼

推动解决“一类事”难题

“民警同志， 请帮帮我们吧，

否则我们就要被告上法院了！” 今

年 7 月 17 日一大早， 郭女士满头

大汗地冲进了浦东交警支队宣桥车

驾管窗口大厅。 “您先别着急， 有

什么问题我们一起来解决。” 民警

一边安抚着郭女士的情绪， 一边在

导办台进行资料预审核。 因为郭女

士办理的事项比较复杂， 被直接分

流到了“办不成事” 反映窗口。

原来， 郭女士是本市一家货车

销售公司工作人员， 公司在销售货

车同时， 还为货车代办上牌业务。

今年 7月， 该公司向上海某建设工

程公司销售了 73 辆大型货车。 然

而， 在后续上牌时， 由于销售员的

失误， 将货车车主的手机号填错

了。 这一看似小小的差错， 却给两

家公司带来了不小的麻烦。 因为手

机号录入错误， 导致建设工程公司

名下的货车无法录入互联网交通安

全综合服务管理平台 （简称“122

平台”）， 货车无法备案纳入监管，

企业也无法收到违法行为通知短

信， 直接影响车辆的正常使用， 而

被填错的手机号机主也不堪其扰。

眼看大货车即将“停摆”， 愤怒的

建设工程公司要求货车销售公司立

即进行更正， 否则将诉诸法律。

“客户如果因此告我们， 我们会面

临巨额赔偿！” 郭女士焦急地向

“办不成事” 反映窗口的民警求助。

民警在详细了解情况后， 立即上报

大队领导。 考虑到企业所面临的紧

急困难， 窗口为他们开通了“绿色

通道”。 首批符合条件的 32 辆货车

联系方式更正完成后， 随着郭女士

将剩余材料补齐， 剩下的 41 车业

务也在一周内全部完成。

据了解， 今年 4 月 15 日开始，

浦东交警支队设立了“办不成事”

反映窗口， 结合大厅导办台预审岗

位， 进一步优化业务受理流程， 遇

上复杂业务情形， 提前预判介入。

“我们会在导办台进行资料的预审，

然后按照申请业务分类， 手续齐全

符合要求的， 指导市民逐步按流程

办理。” 浦东交警支队车宣大队车

驾管窗口组长徐洁瑶告诉记者， 只

有遇上真正的疑难杂症， 才会引导

至“办不成事” 反映窗口， 由领导

干部或业务骨干民警接待协调。 目

前， 该窗口共计受理反映 12 件，

其中已解决 8 件， 对因

为材料缺失等客观原因

无法办理的 4 件， 民警

也进行了细致地解释，

取得了市民的理解。

在日常工作中， 浦东宣桥车驾管

窗口也多次接到企业关于如何修改名

下车辆联系方式的咨询。 考虑到群众

集中反映的强烈需求， 8 月中旬， 徐

洁瑶向市公安局交警总队车管所提出

了建议， 可否在互联网交通安全综合

服务管理平台内增加“公司企业用户

修改名下车辆联系方式” 的线上功

能。 8 月底， 此建议经由总队报部局

采纳， 在 122平台升级时， 增加了此

项功能， 企业用户可以随时随地在线

上办理， 受惠面覆盖了全国所有企业

用户。 至此， 浦东交警支队本着“耐

心、 贴心、 细心、 关心、 热心” 的服

务理念， 从完成一个“小目标” 着

手， 离“真正惠民利企办实事” 的群

众期盼又迈进了一大步。

将实事分类分级

办到群众心坎上

为推动公安政务窗口服务质量和

办事水平， 今年以来， 市公安局紧扣

市委市政府全面深化“一网通办”

改革工作要求， 坚持以人民为中心，

聚焦办事堵点、 难点问题， 强力推

进“办不成事” 反映窗口建设， 在

释疑解惑的基础上， 努力将企业群

众原先“办不成的事” 变“办得成

的事”。 截至 8 月上旬， 全局共设立

354 个“办不成事” 反映窗口， 实现

派出所“综合窗口”、 出入境办证大

厅、 交警服务大厅全覆盖， 累计为

群众提供 2 万余次容缺受理、 急事

急办等兜底服务， 有效提升群众满

意度与获得感。

“办不成事” 反映窗口的设立，

就是为了解决各种因当时的政策规定

等造成事项未能办理的“疑难杂症”，

为老百姓挪走一块块“绊脚石”， 把

“办不成事” 反映窗口作为群众办事

的“直通车” “连心桥”。 记者了解

到， 目前“办不成事” 反映窗口受理

范围为群众线上或线下提交申请材料

后， 未能成功受理成功审批的问题；

群众在政务服务办事过程中遇到的工

作人员服务态度差、 慢作为、 不作为

等态度作风问题； 群众在政务服务窗

口未能办成的“疑难杂症” 问题； 群

众在办事过程中对现行政策不理解，

需要进一步解释说明的； 群众提出其

他涉及公安机关政务服务的问题或合

理诉求的。 对群众反映的不属于公安

政务服务范围内的事项， 窗口民警则

会给予精准引导， 提供力所能及的帮

助。

群众办不成事的原因很多， 为准

确甄别、 对症下药， 上海公安机关推

行分级分类响应处置机制。 如浦东分

局建立梯次支援机制： 对群众提出的

“疑难杂症” 问题， 窗口受理后相关

业务部门在规定期限内出具明确的工

作意见， 如分局层面无法解决的， 上

报上级部门， 并及时反馈意见； 同时

分局定期召开“办不成事” 反映窗口

工作推进会， 围绕运作现状、 突出问

题等， 明确后续制度供给、 流程优化

等工作措施； 如按规定答复办结后，

当事人仍表示不满或出现投诉情况

的， 由分局相关部门将会同属地单位

开展联合释法说理。

□记者 陈颖婷

“感谢警察叔叔， 我终

于有了户口， 能上学了。”

6 岁男孩小周脸上一扫之前

的忧愁， 对于明年的小学入

学充满期待。 曾经小周的落

户问题因为户籍在上海的父

亲入狱而成为了“死结”，

但在上海公安的“办不成

事” 反映窗口反映后， 通过

多部门的努力协作， 办成了

此事。

记者从上海市公安局了

解到， 今年已经在派出所

“综合窗口”、 出入境办证大

厅、 交警服务大厅设立了

350 余个“办不成事” 反映

窗口实现全覆盖， 累计为群

众提供 2 万余次容缺受理、

急事急办等兜底服务。 “办

不成事” 反映窗口是如何工

作的？ 办不成的事又为何在

这里能办成？ 带着这些疑

问， 记者进行了实地采访。

“黑户”6年，“办不成事”窗口帮他落户
上海公安建成 350余个“办不成事”反映窗口 提供近 2万余次兜底服务
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