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摘  要 

“高效办成一件事”是2024年以来国务院重点部署的政务服务改革，旨在通过流程再造和数字赋能，推

动政务服务从可办向好办、易办转变。“新生儿出生一件事”作为个人全生命周期“一件事”的首项，

将分散在多个部门的关联事项整合为一次申请、联办联批。本文基于流程再造理论和“分事治理–按事

执行”分析框架，以“新生儿出生一件事”为案例进行系统分析。研究发现改革通过技术赋能、组织协

同、服务前移三大机制实现了从“多头跑”到“一次办”的流程重构。多地改革实践表明，办事效率有

所提高，然而改革仍面临系统稳定性不足、数字鸿沟制约、业务内在顺序与“一次办成”之间的张力等

现实困境。优化路径应聚焦于持续优化系统稳定性、加强线上线下融合服务、构建差异化服务路径等方

面。“高效办成一件事”改革强调构建以事为中心的服务型政府运作逻辑，是国家治理体系和治理能力

现代化的内在要求，研究对理解政务服务流程再造的微观机制、推动“高效办成一件事”改革的纵深发

展具有参考意义。 
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Abstract 
“Efficiently Handling One Matter” is a key government service reform initiative prioritized by the 
State Council since 2024, aiming to transform public services from merely being “doable” to being 
“easy and efficient” through process reengineering and digital empowerment. “Newborn Birth Ser-
vice” is the first initiative in the individual’s full life cycle “one-stop service”, integrating related 
procedures scattered across multiple departments into a single application with joint processing 
and approval. Based on process reengineering theory and an analytical framework of “task-based 
governance and execution”, this paper systematically examines the reform using the “Newborn 
Birth Service” as a case study. The research finds that the reform has achieved a transformation 
from “running around among multiple agencies” to “handling everything in one go” through three 
mechanisms: technological empowerment, organizational coordination, and service delivery ad-
vancement. Reform practices in multiple regions show improved efficiency; however, challenges 
remain, including insufficient system stability, the digital divide, and tensions between inherent 
procedural sequences and the goal of “completing one matter at once”. Future optimization should 
focus on enhancing system stability, strengthening integrated online-offline services, and develop-
ing differentiated service pathways. The “Efficiently Handling One Matter” reform emphasizes a ser-
vice-oriented government operating logic centered on tasks, reflecting an intrinsic requirement for 
modernizing national governance systems and capabilities. This study offers valuable insights into 
understanding the micro-mechanisms of government service process reengineering and advancing 
the deeper development of the reform. 
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1. 引言 

近年来，随着数字政府建设的深入推进，政务服务改革已成为国家治理现代化的重要抓手。2024 年

1 月，《国务院关于进一步优化政务服务提升行政效能推动“高效办成一件事”的指导意见》将“高效办

成一件事”确立为优化政务服务、提升行政效能的核心抓手，标志着我国政务服务改革从能办向好办、

易办的深层转型[1]。郁建兴等(2025)指出，这项改革“正在型构一种超越供给端与需求端二分，以‘高效’

‘办成’为目标导向，以‘一件事’为关键形态的公共管理新范式”[2]。文件明确提出，要“以企业和

群众‘高效办成一件事’为目标，推动政务服务从‘可办’向‘好办、易办’转变”，并部署了 2024 年

度首批 13 项“一件事”重点事项清单，覆盖企业准入准营、个人出生、入学、就业、退休等全生命周期

关键环节。“高效办成一件事”实现了从效率到价值、从传统到数字、从碎片到整合的模式跃迁[3]。 
在这一政策框架下，“新生儿出生一件事”被列为个人全生命周期“一件事”的首项，具有重要的示

范意义。翁列恩等(2024)指出，政务服务是以服务对象需求为导向，整合政府、市场和社会多方资源，通

过拓展延伸涉企服务链，为企业提供精准化、个性化服务的高效衍生政务服务形式[4]。张定安(2025)在
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《高效办成一件事：理论与实践》一书中系统梳理了该项改革的政策脉络，指出“新生儿出生一件事”

将原先分散在卫生健康、公安、医疗保障、人力资源社会保障等多个部门的出生医学证明签发、户口登

记、医保参保登记、社会保障卡申领等事项整合为“一件事”，旨在实现一次申请、联办联批、一窗出件

[5]。新生儿出生“一件事”包括出生医学证明办理、预防接种证办理、本市户口登记、社会保障卡申领、

生育医疗费用报销、办理居民医保登记、科学育儿指导服务登记 7 个具体事项，以往需要到卫生健康部

门、疾控部门、公安部门、人力资源社会保障部门、医保部门等多个部门办理，现在只要一键提交即可

实现业务多部门流转。 
然而，一项政策的出台并不等于问题的解决，新生儿出生一件事改革在各地推进过程中呈现显著差

异。有的地区实现了“床边办、零跑腿”，有的地区仍存在系统不稳、数据不通、群众知晓率低等现实

困难。数据显示，全国“高效办成一件事”累计全程网办超 1483 万件，改革覆盖面持续扩大[6]。然而，

办件总量的增长并不等同于服务触达的均衡。据郁建兴等(2025) [2]对各省移动端落实情况的统计，截至

2025 年 6 月底，前三批重点事项总落实率仅为 53.50%，其中第三批事项落实率仅为 29.95%，技术整合

的深度和覆盖面仍有较大提升空间。这种“政策目标–执行效果”之间的张力，为研究提供了重要的分

析空间。 
基于此，本研究以“高效办成一件事”政策为导向，以新生儿出生“一件事”为具体场景，聚焦多部

门数据共享实践，旨在构建适配微观民生场景的共享优化机制。本文从理论基础、技术赋能及实践障碍

三个核心维度整合研究成果，研究聚焦微观场景，明确现有研究缺口，构建技术与制度深度融合的优化

体系，为政策精准落地提供理论支撑与实践参考。 

2. 理论基础与分析框架 

2.1. 流程再造理论 

2.1.1. 核心观点 
流程再造(Business Process Reengineering, BPR)由 Hammer 和 Champy (1993)在其经典著作《Reengi-

neering the Corporation》中正式提出，被界定为从根本上重新思考和彻底重新设计业务流程，以在成本、

质量、服务和速度等关键绩效指标上获得大幅提升[7]。这一定义包含对根本性反思，不满足于对现有流

程的修补，而是追问“为什么要做这件事”以及“为什么要这样做”。彻底性的变革，突破部门边界和既

有规则的限制，对业务流程进行全新设计，而非在既有框架内做渐进调整。强调真正的流程再造不是“自

动化”现有流程，而是“摒弃”旧流程、从头设计新流程。 
Mohapatra (2013)在其关于 BPR 的专著中专门讨论了公共部门流程再造的不同应用路径，指出信息

技术不仅是流程再造的技术工具，更是流程再造的使能器，它使得跨部门数据共享和流程自动衔接成为

可能[8]。Harmon (2014)进一步提出了业务流程管理的系统方法论，强调流程再造需要与组织的战略目标、

绩效测量和持续改进机制相结合[9]。Amarasinghe 和 Wickramarachchi (2021)通过系统性文献综述识别出

影响公共部门 BPR 实施的 15 个关键成功因素，归纳为管理承诺、财务资源、组织结构、人力资源和 IT
基础设施五个维度[10]。与私营部门不同，公共部门 BPR 面临更大的制度约束和部门利益固化问题，需

要在流程优化的同时兼顾公平性、合法性和公共利益等多元价值。 
金晶等(2024)在《智慧政府与治理创新》中专门论述了智慧政府建设的流程再造，强调政府流程再造

需要打破部门壁垒、以服务对象需求为中心重新设计业务流程[11]。鲍静等(2024)在《数字政府治理》一

书中从“技术层–行为层–组织层–制度层”四个维度构建了数字政府治理的分析框架，强调数字技术

对政府治理结构的系统性重塑[12]。张小平(2025)则将流程再造理论在“高效办成一件事”改革中的具体

操作路径归纳为“六个再造”——再造申请条件(一次告知)、再造申报方式(一表申请)、再造受理模式(一
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口受理)、再造审核程序(一网办理)、再造发证方式(统一发证)、再造管理架构(一体管理) [13]。这些理论

成果为理解“新生儿出生一件事”改革提供了重要的分析工具。 

2.1.2. 流程再造理论对本案例的适用性 
流程再造理论之所以适用于“新生儿出生一件事”改革的分析，主要基于改革对象契合流程再造的

“流程”属性。“新生儿出生一件事”涉及多个部门，流程再造理论正是针对此类“跨部门、多环节”的

复杂流程而设计的分析工具，能够有效揭示流程优化的核心环节和关键瓶颈。 
新生儿出生一件事改革不是对既有办事流程的简单修补，而是从群众视角出发对原有流程进行了重

新设计，与流程再造理论强调的摒弃旧流程、设计新流程的理念高度吻合。 
流程再造理论特别强调信息技术在流程重构中的作用，“新生儿出生一件事”改革的实现，依托的

是全国一体化政务服务平台的数据共享能力，实现了数据“一次采集、多方复用”。Mao 和 Zhu (2025)的
实证研究表明，电子政务整合每提升 1 个单位，省级公共服务质量提升约 0.28 个单位，省际公共服务差

距缩小约 0.51 个单位，表明技术整合是流程再造得以实现的关键支撑[14]。 

2.2. 分析框架 

在流程再造理论的基础上，本文进一步引入“分事治理–按事执行”分析框架，以建立理论命题与

改革经验之间的连接。“高效办成一件事”是一个整体性复合概念，“一件事”是前提基于企业和个人的

需求视角，将关联性强、需求迫切的急难愁盼之事纳入清单[15]。“高效”是关键通过职责体系变革提升

政务服务的效率、效能和效力。“办成”是目标通过政务服务供给与需求的精准对接，将“马上办好”和

“办成办好”统一起来。 
“分事治理–按事执行”包含四个依次递进的规范环节，分事，基于系统性思维，将政务服务所涉

之事进行分门别类，建立以事为中心的政务服务清单体系，对应政务服务系统性设计。触发，从民众需

求端入手，将民众关心之事作为政务服务推进之事，对应服务内容增值化改革。联通，通过数据、算法

和算力赋能，打破数据孤岛和数据鸿沟，实现部门数据互联互通，对应信息技术数字化赋能。整合，通

过整合各部门的业务系统，实现后台数据打通、部门资源调动以及组织结构变革，对应业务流程结构性

再造。 
四个环节构成了完整的分析链条，分别对应改革推进中的事项界定、需求识别、技术支撑和流程重

构四个关键节点，形成了从制度设计到需求响应到技术赋能再到流程重构的完整逻辑闭环。 
“分事治理–按事执行”框架与流程再造理论之间具有内在的互补性，流程再造理论提供了价值判

断标准，以服务对象需求为中心、追求根本性和显著性的流程变革。“分事治理–按事执行”框架则提

供了操作路径，通过四个环节将流程再造的理念转化为可操作的改革步骤。两者的结合，既能从理论高

度把握改革的方向和意义，又能从操作层面分析改革的具体实现机制。 

3. 新生儿一件事改革的实践探索 

3.1. 政策背景与制度设计 

“高效办成一件事”的话语表述，最初出现在 2020 年《上海市人民政府办公厅关于以企业和群众高

效办成“一件事”为目标全面推进业务流程革命性再造的指导意见》，强调将职能部门办理的“单个事

项”集成为企业和群众视角的“一件事”，实施业务流程革命性再造[16]。2024 年 1 月，《国务院关于进

一步优化政务服务提升行政效能推动“高效办成一件事”的指导意见》，将“高效办成一件事”上升为国

家层面的系统性改革部署。 
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3.2. 改革前后的核心变化 

综合各地改革实践数据，“新生儿出生一件事”改革在跑动部门、跑动次数、提交材料份数、办理时

限四大核心服务维度实现突破性优化，大幅压缩办事流程、降低群众办事成本、提升政务服务效率，改

革前后关键指标对比情况如表 1 所示。 
 

Table 1. A comparative analysis of key metrics before and after the implementation of the “newborn birth one-stop service” 
reform 
表 1. “新生儿出生一件事”改革前后关键指标对比 

对比维度 改革前 改革后 典型数据来源 

跑动部门数 5~6 个部门 1 个窗口/线上平台 龙子湖区 6 个部门→1 个窗口； 

跑动次数 至少 3~6 次 0~1 次 松潘多次→1 次；沿河：3 次→1 次 

提交材料份数 12~29 份 3~6 份 松潘 12 份→3 份；吉林：29 件次→4 件 

办理时限 25~60 个工作日 1~25 个工作日 松潘 60 天→25 天；南陵县：3~4 天→1 天；

平顶山：25 天→5 天 

 
改革前新生儿相关事项办理需跑 5~6 个部门、至少 3~6 次，安徽省龙子湖区的数据显示，改革前家

长需跑医院、派出所、医保局、社区等 6 个部门[17]。改革后，依托线上“一件事”专区一次提交材料，

线下“一窗”联动办理，跑动次数从至少 3 次减少至 1 次，多地实现“一键提交”即可完成。 
改革前需提交多份材料，且需重复递交，松潘县改革前每办理一件新生儿出生事项需提供 3 至 4 份

材料，几个事项办下来需提供近 12 份材料[18]。吉林省改革前申请材料多达 29 件次，涵盖出生医学证

明、户口登记、医保参保等多个事项的独立材料[19]。改革后，松潘县精简至 3 份材料，吉林省缩减至 4
件次，平顶山市材料减少 90%以上[20]。精简的核心在于“一次提交、多次复用”——通过数据共享平台

实现身份证、户口簿、结婚证等基础信息的跨部门调取。 
办理时长松潘县从 60 天压缩至 25 天，南陵县从 3~4 天压缩至 1 天(审批效率提升 75%以上)，平顶

山市从 25 天压缩至 5 天[21]。以吉林省为例，改革运行一年多来，已为全省超 1.7 万名新生儿提供联办

服务。在服务方式方面，改革前为“多部门分散办理”，申请人需自行逐一到医院、派出所、医保局、社

保中心等不同机构。改革后实现了一窗受理、一网通办、并联审批。 

3.3. 改革的初步成效 

“新生儿出生一件事”改革的推进显著降低了群众的办事成本，推动了业务流程重构和服务型政府

建设，切实增强了群众的获得感和满意度，带来了多方面的复合收益。打破了卫健、公安、医保、人社等

部门之间的数据壁垒，实现了“一表申请、一套材料、一端受理、一次联办”的集成服务模式。 

4. 流程再造机制分析 

4.1. 技术赋能 

在“新生儿出生一件事”改革中，群众“一键提交”申请后，信息自动上传至“一件事”办理集成系

统，综合窗口办事人员与申请人核对信息后，通过系统进行信息交接，依次转入卫健、公安、医保、人社

等条线业务部门。信息技术通过数据、算法和算力赋能，打破数据孤岛和数据鸿沟，实现部门数据互联

互通。这种“事务集成–数据转换–任务分派–部门接单–精准到人”的业务流程模式，正是流程再造

理论中“跨部门流程整合”思想的具体体现。 
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Deac Suteu 和 Titu (2025)从互操作性的角度进一步解释了这一机制的技术逻辑，指出跨系统数据交

换与复用需要采用互操作性框架(interoperability framework)，涵盖法律、组织、语义和技术四个层面的系

统互联[22]。在法律层面需要明确数据共享的合法边界与授权机制。组织需要建立跨部门协同的责任分工

与协调规则。在语义层面需要统一各部门数据字段的定义和格式标准，需要搭建数据交换的接口和平台。

“新生儿出生一件事”改革正是沿着这四个层面推进系统整合的实践。 
数字政府治理显著提升企业的创新效率，且这一效应在高技术密集型行业中尤为突出[23]。荷兰

Utrecht 大学的 BPR 案例研究表明，通过重新设计 VPN 连接请求的处理流程，处理时间从约 60 天缩短到

2 天(Utrecht University Case Study, 2024)，呈现出与“新生儿出生一件事”改革从 60 天压缩至 25 天相似

的数量级式效率跃升[24]。这一国际案例表明，流程再造在不同国家和不同公共服务领域都能产生显著的

效率提升效果，进一步验证了流程再造理论在公共部门的适用性。 

4.2. 组织协同 

流程再造理论强调，技术工具本身并不能自动带来流程优化，还需要相应的组织架构调整来保障。

在复杂任务情境下，通过平台技术的协调功能，能够推动政府部门围绕“高效处置一件事”组建任务共

同体[25]。《国务院关于进一步优化政务服务提升行政效能推动“高效办成一件事”的指导意见》明确要

求“明确每个‘一件事’的牵头部门和配合部门及各自职责”。在“新生儿出生一件事”中，卫生健康部

门被确定为牵头部门，公安、医保、人社等部门为配合部门。牵头部门负责统筹协调和流程设计，配合

部门负责在各自职责范围内高效办理业务，形成了“前台统一受理、后台分类审批、统一窗口出件”的

协同模式。 
扁平式组织架构的探索，在“新生儿出生一件事”改革中，这种扁平化体现为将多部门在空间上整

合为综合服务窗口，多事项在流程上集成为“一件事”清单。通过空间整合和流程集成，减少了层级传

导和信息衰减，提升了跨部门协同的效率。 
流程再造的成功实施需要配套的绩效管理和责任机制作为保障，在“新生儿出生一件事”改革中，

通过建立“好差评”体系和投诉建议机制，实现了对办事效率和服务质量的监督反馈，是组织协同能够

持续运转的制度基础。 
数字化已经从政务服务优化的外部手段进阶为驱动政府职能重塑的内在动力。“新生儿出生一件事”

改革的组织协同不仅涉及部门之间的横向整合，还涉及纵向层级的协同，从省级统筹到市级落地、再到

县级执行和助产机构窗口设置，形成了完整的组织链条。 

4.3. 服务前移 

流程再造理论的核心价值取向是以服务对象需求为中心重新设计流程，而非以部门职能为中心组织

服务。“新生儿出生一件事”改革的服务前移机制，从用户旅程的视角重新审视了整个办事流程。 
服务窗口的前移，松潘县则通过线上线下融合的方式，群众可以通过“新生儿出生一件事”窗口一

次性提交材料，窗口工作人员通过系统进行内部流转。服务前移不仅是物理空间的迁移，更是服务理念

的转变。帮办代办机制的建立，对于不熟悉线上操作或特殊情况下的群众，各地建立了“帮办代办”服

务机制，这种机制回应了弹性治理理念，兼具科层治理的理性和情感治理的温度。 
Aoki (2025)对日本数字政务服务转型的研究进一步揭示了服务前移的深层逻辑[26]。该研究通过在线

联合实验发现，数字时代的“一站式服务”“主动服务”“虚拟服务”和“一次性原则服务”普遍受到公

众欢迎，其理论指向是“零官僚与无形政府”(zero bureaucracy and invisible government)的理想状态，公

民无需做任何事即可获得政府服务，与政府无物理接触点，这意味着行政负担的终结。虽然中国的“新
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生儿出生一件事”改革尚未达到“无感服务”的阶段，但其“床边受理、出院即办”的服务前移实践，已

经朝着减少群众行政负担的方向迈出了实质性步伐。 

5. 存在问题 

5.1. 系统功能不稳定 

在技术层面，当前数据壁垒问题依然严重存在。近年来政务数据共享政策持续出台，各地也陆续建设

了统一的数据共享交换平台，但在实际运行中，数据打通更多停留在物理链路连通与权限开放层面，数据

在逻辑上依然孤立。这一问题在“新生儿出生一件事”改革中有具体体现在部门间、区域间因标准不一、

接口不兼容、元数据不统一等问题，导致数据在语义层和结构层难以识别、难以复用，部分信息字段格式

在不同系统中存在差异，制约了跨系统自动调用与智能识别能力，最终仍需人工核验与重复上传。 
郁建兴等(2025)的统计数据显示，截至 2025 年 6 月 30 日，各省移动端“高效办成一件事”重点事项

总落实率仅为 53.50%，其中第三批事项落实率仅为 29.95%，说明技术整合的深度和覆盖面仍有较大提升

空间[2]。在具体运行中部分地区的政务系统存在卡顿、数据推送不及时、信息同步滞后等现象。系统功

能不稳定、偶发卡顿、信息推送不及时等情况时有发生，直接影响了群众在线办事的体验。 

5.2. 数字鸿沟制约 

“新生儿出生一件事”的办理群体虽然是新生儿父母，通常对数字技术接受度较高的年轻人群，但

在实际操作中仍面临挑战。部分地区线上办事指南不够清晰，年轻父母首次办理时缺乏操作指引，系统

界面设计偏政府视角而非用户视角，增加了理解成本。偏远地区网络基础设施薄弱，线上办理体验不佳。 
改革带来的学习成本需要由行政机关工作人员和办事群众共同分担，新的办理方式更加依赖计算机

系统，要求办事人员在具有一定业务知识和计算机信息系统知识的基础上学习和掌握新的办事要求。 

5.3. 业务内在顺序与“高效办成”之间的张力 

“一件事”往往包含了原来多个部门管理的多项业务，多项业务间可能存在两种关系，一种是同步

关系，可以实现一套材料、单次采集、多方共用。另一种在业务逻辑和法律效力上存在前后关系，后一

个环节需要以前一个环节产生的法律文件作为基础。“新生儿出生一件事”中同样存在这一问题，户口

登记需要出生医学证明作为前置材料，医保参保需要户口登记信息作为依据，这种业务内在顺序决定了

不可能在所有环节都实现一次提交、全部办结。因此，“高效办成一件事”是一个覆盖范围较广的提法，

而“一次办成”作为“高效办成”的最理想状态，只在部分业务领域可行，在强调前后顺序的业务领域并

不适用。 

6. 优化建议 

6.1. 持续优化系统稳定性 

应加快构建数据中枢平台，统筹整合分散于各类业务系统的政务数据资源，搭建标准统一、接口兼

容的多维联通平台体系。依照 2025 年 8 月 1 日起施行的《政务数据共享条例》要求，打通跨部门、跨层

级的数据壁垒，实现政务数据在“横向到边、纵向到底”框架下的流动与共享[27]。同时健全数据全生命

周期质量控制机制，实现问题数据可反馈、共享过程可追溯、数据质量问题可定责。 

6.2. 加强线上线下融合服务 

应以个人身份证号码为锚点，建立统一的身份识别体系，将高频使用的基础身份信息进行全面归集
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与数字化整合，形成覆盖全生命周期、可跨部门调用的数字身份画像。在助产机构保留人工服务窗口，

配备专职帮办代办人员，为不熟悉线上操作的群众提供全流程指导。在政务 APP 中优化界面设计的用户

友好度，以用户旅程视角而非部门职能视角设计操作流程，偏远地区加强网络基础设施建设和数字素养

培训，确保改革的普惠性。 

6.3. 建立长效机制，避免“运动式”推进 

应根据事项的办理频率、服务基础性与治理通用性特征，将事项体系分为三类。必做项，高频次、

基础性事项，需确保全国流通、认证标准一致，选做项，办理频次相对较低但重要性高的事项，由中央

制定目录、地方决定实施。对于存在业务内在顺序的事项，应将跨部门串联审批转化为前台统一受理、

后台依次流转、结果统一反馈的模式，减少申请人的感知复杂度，同时保障群众自由选择单独办理或集

成办理的权利，避免“一刀切”式的集成安排。 
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