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就是要让群众办事觉得“爽”

今年，浙江深入实施三个“一号工程”，

在打造最优政务环境上，提出了全面打响

浙江“办事不用求人、办事依法依规、办事

便捷高效、办事暖心爽心”营商环境品牌。

对标让群众办事觉得“爽”，提升空间

在哪里？浙江坚持了 19 年的民生实事制

度，就是最好回应群众“呼声”的途径。

2023 年的民生实事征集，参与人数达到

380 多万，收到建议 36 万多条，规模和数

量远超往年。

这其中，“一窗通拍、全域应用”从 65

个备选事项中脱颖而出，入选今年民生实

事，本身就体现了群众对这项工作的高度

关注和对改革的迫切意愿。过去，办一个

证拍一次照是常态，重复拍照多、等候时间

长，群众常有抱怨。

这件民生实事虽小，却是老百姓感受

最深、关切最重的所在。改革“为了谁”？

习近平总书记对此一再强调：“老百姓关心

什么、期盼什么，改革就要抓住什么、推进

什么，通过改革给人民群众带来更多获得

感。”

当群众所忧“拍照的烦恼”，与党政所

需的营商环境优化提升“一号改革工程”发

生共鸣时，一场“公安大脑”激荡下政务服

务变革新的“破冰之旅”拉开了序幕。杭州

余杭，温州、嘉兴、绍兴和台州临海 5 地开

始进行“一窗通拍、全域应用”试点，从公安

内部向政务各部门推广，把“民生小事”变

成“政府大事”，把群众“盼的事”变成政府

“干的事”，以此来回应“民声”。

照片虽小
牵动的改革却不小

别看照片虽小，它牵动的改革实在是

不小。

先从涉及公安机关的3本“证件照”来

讲。身份证、护照、驾驶证的办理业务，分

属于治安、出入境、交管三大警种，出于信

息安全、要求、标准不同等多方面考虑，仅

警种之间就存在数据壁垒。

再拓展到其他政务服务领域，据初步

统计，各部门的证件照类型至少有 12 种，

尺寸上有常见的一寸、两寸等，照片底色又

分红、白、蓝。由于照片规格不统一，部门

间数据不能共享，导致群众反复拍、多次

跑。

要打通“证件照”共享，难点不仅在于

构建证件照的统一标准体系，还在于优化

原有办事流程，让数据实现跨部门共享共

用，更在于打破政务部门“各自为政”的现

状。

试点地之一的嘉兴，是这样做的——

建立联席会议工作机制，公安、政务数

据办牵头，市场监管、交通运输、教育等 19

个涉照事项部门共商共治。通过联席会

议，在改革过程中严格落实运行技术标准、

主体安全责任等各项安全举措，制定照片

共享的统一标准，并搭建数据共享平台，满

足各部门、各场景人像照片的调取需求。

从这一做法可以看出，“一窗通拍”改

革，不仅是政务服务流程上的系统性变革，

更是政务服务的思想更新和理念变革：从

顶层设计上，开始从“被动服务”向“主动服

务”转变。

打破制度性藩篱
让更多政务服务“爽”

从“让”老百姓提供照片，到想尽办法

“为”老百姓提供服务，一字之变，触及到

的，可以说是数字化改革的本质——集成

改革和制度重塑。

在浙江警察学院治安系副教授胡人斌

看来，“一窗通拍”统合了不同职能部门的

证件照需求，并统一了照片的规格，将散见

于不同部门、不同场景的“碎片化”服务项

目，改造成“一体化”的公共服务环节，体现

出的正是数据时代下公共服务的集成化优

势。

今年，浙江把营商环境优化提升作为

“一号改革工程”，提出要增强政府服务

力。怎么增强？必定是刀刃向内的，比如

推动各领域流程再造、规则重塑、制度重

构、整体优化。而“一窗通拍、全域应用”改

革，就是勇趟深水区，破除制度性藩篱的大

胆尝试，它为深化政务服务“一网通办”和

高频事项“全省通办”探索出一条可行的新

路径。

相信“一窗通拍、全域应用”改革只是

一小步。从长三角一体化来讲，它拓宽的

是跨省互通互认的应用场景，真正把改革

创新成果转化为区域一体化高质量发展的

动力引擎；从治理效能来讲，它推动的是解

决问题从“一件事”到“一类事”、“某个点”

到“整个面”、“单环节”到“全链条”的能

力。相信最终的“大目标”，是让群众在更

多政务服务上“得”和“爽”。

如何找到被骗的你？

杭州市公安局反诈中心约100平方米

的大办公室里，20 多位工作人员戴着耳机

打着电话，开展劝阻、接受咨询和回访等工

作。

“先生您好，这里是杭州市公安局反诈

中心，我们在对涉诈嫌疑账户查控中发现

您之前有异常转账情况，存在被诈骗风险，

请立即停止其他转账操作⋯⋯”劝阻员朱

丹一边仔细浏览预警信息，一边提醒对

方。可电话那头的当事人一再否认，坚称

自己不可能被骗。

“要不这样吧，您给一个方便见面的地

址，稍后我们通知派出所民警见面了解情

况。”拿到当事人地址，朱丹通过预警平台

快速将信息派发给属地派出所。十几分钟

后，她收到了派出所的反馈——“已成功劝

阻”。她松了一口气，继续拨打下一个电

话。

据反诈中心负责人介绍，中心每天

都会联动各派出所快速处置上万条预警

信息，这些信息主要来自公安机关对过

往案件的拓展研判，且每条预警信息对

应不同的风险等级。朱丹和同事则根据

风险等级采取相应措施。比如前述的张

女士已被骗子拉进群聊，即将遭遇诈骗，

就属于高风险预警。工作人员必须第一

时间开展电话劝阻，并同步通知属地派

出所警力尽快见面劝阻。“如果联系不上

当事人，我们还会发动对方的家人朋友

帮忙寻找。”

目前，该反诈中心有工作人员 45 名，

分早、中、晚三班 7×24 小时值守，每人每

天要拨打预警电话几十甚至上百个。

见面劝阻有必要吗？

“我是不会被骗的，为什么还要给我一

遍遍打电话？”这是中心工作人员最常被问

到的问题。在反诈劝阻员施佳丽看来，很

多时候受害者未必真正意识到自己遭遇了

诈骗。

前阵子，临安一名95后小伙遇上投资

理财类诈骗。杭州市公安局反诈中心工作

人员和辖区派出所民警轮番劝阻，但对方

仍坚称自己没上当，并表示不会转账。可

过了两天，反诈中心又收到小伙存在异常

转账的预警。这一次，杭州警方又费了好

大的劲，才把小伙从骗子手中拉了回来，最

终小伙账户内剩余的300万元得以保全。

这样的故事还有不少，更让工作人员

觉得遗憾的是一些受害者学历较高，也接

受过反诈宣传，却依旧会陷入骗子的圈

套。“骗子会通过各种心理暗示对受害者进

行洗脑，告诉他们不要相信警方，并教他们

话术搪塞警方。”施佳丽说，好多次他们刚

拨通受害者的电话自报家门，就被对方骂

作骗子，“正因为如此，我们每次打完电话，

都要通知民警与当事人见面，就是为了避

免群众被骗子深度‘洗脑’，再次落入骗子

的圈套”。

反诈为何“争分夺秒”？

说起反诈，中心工作人员说的最多的

是“争分夺秒”。

“很多时候，我们比当事人还急。”施佳

丽说，电信网络诈骗相较于其他犯罪行为，

事前预防和事中劝阻能更好地保护公私财

产安全，节省大量社会资源，“一旦骗子得

手，会迅速转走钱款，受害者的财产损失要

挽回就很艰难了”。

反诈劝阻员胡能强在 2019 年帮杭州

一家企业挽回近亿元损失。当他接到企业

负责人的咨询电话时，近亿元的钱款已被

骗子转入数十张不同的银行卡内。胡能强

第一时间向领导汇报，按照紧急止损机制

挨个联系相关银行进行快速止付，近 4 个

小时后，终于帮企业止损9800万元。那时

他才发现，紧张加忙碌让自己的后背早已

被汗水浸湿。

去年，杭州市公安局反诈中心共劝阻

467.9 万人次，劝阻资金 35.5 亿元。“多一

次劝阻就少一个人被骗。每回成功劝阻，

对于我们来讲都是一件很欣慰的事。希望

通过我们的不遗余力，最大限度帮老百姓

守好钱袋子。”施佳丽说。

一张照片的变化，为什么这么重要？

“我是不会被骗的，警察为什么还要给我打电话？”
记者走进杭州市公安局反诈中心帮你找答案

本报首席记者 陈佳妮 通讯员 张范 薛屹然

为了证件照这件“小事”，4月28日，浙江又开了一个高规格的“一窗通拍、

全域应用”改革现场推进会。会上介绍，这项改革，是政法机关着力打造服务

保障三个“一号工程”的标志性成果。

为何一张小小的照片，“分量”这么重？原因就在于，它解决的不仅是民生

问题，更是从本质上尝试破除制度藩篱，让政务服务从“碎片化”向“一体化”转

变，从而增强政府服务力。

见习记者 杨云寒 通讯员 罗永此

近日，杭州的张女士刚被骗子拉进 QQ 群，就接到杭州市公安局反诈中心

96110的电话，提醒她切勿转账。随后，反诈中心工作人员还通知辖区派出所

民警与张女士“见一面”。

对于杭州警方的主动响应，张女士很感激，也有些疑惑：警方是如何知道

我被骗了？电话劝阻完为何还要见面劝阻？

这不仅是张女士的疑问，记者在采访中发现不少市民也有同样的疑惑。

近日，记者走进杭州市公安局反诈中心，寻找背后的答案。


