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杭州市“最多跑一次”改革专题组办公室 2018 年 9 月 14 日

编者按:

根据《关于印发〈推进“最多跑一次”改革实现率和满意率双

提升的实施方案〉的通知》(杭跑改办〔2018〕18 号)的要求,9 月 10

日起,各区、县(市)及管委会参照市本级模式对本辖区“最多跑一

次”改革情况进行自查,现将自查情况予以印发,请各地各单位高

度重视,不仅要对本辖区存在的问题认真分析、及时整改,还要对

照其他地区发现的问题,进一步自查是否存在同类状况,做到举一

反三。 下一步,市政府督查室将对各地的自查及整改情况,组织开

—1—



展专项督查,对于不严肃认真自查或者整改不及时、不到位的地区

将给予通报批评,并在“最多跑一次”改革专项考核中予以扣分。

“最多跑一次”改革各区、县(市)

和管委会自查情况通报

(第 1 期)

9 月 7 日- 9 月 13 日,各区、县(市)和管委会整体自查情况

如下:

1. 上城区:①区行政服务中心部分窗口的群众满意度评价器

损坏,无法正常使用;有群众反映在市容审批窗口办理“店面招

牌”许可事项跑了 7 趟,第一趟了解办理店面招牌所需的资料,其

后数趟均因店招内容、形式不合要求而被拒。 ②南星街道便民服

务中心自助服务机安放位置偏远,未设置指示牌,功能宣传不到

位,且工作人员不会操作机器。 ③山南基金小镇分中心交警窗口

等候时间较长,窗口没有工作人员提供咨询服务。 ④望江街道便

民服务中心导询台有空岗现象。 已分解任务、明确责任单位并督

促相关单位进行整改。

2. 下城区:①对浙江政务服务网上办事指南信息完善情况进

行抽查,其中区安监局、公安分局、区档案局、区教育局、区科技局、

区司法局、区卫计局、区残联、区民政局、区城管局、区商务局、区民

—2—



宗局、区文广新局、区税务局、环保下城分局、侨办、消防大队等 17

个部门存在电话号码缺区号、材料份数不明、办理地址不明、缺少

空白表和样表、“法定依据”不完善等问题。 ②截至 9 月 6 日,该区

“杭州办事服务”APP 下载量 2202、注册量 1243、实名量 593,在全

市排名靠后,宣传和下载力度有待提高。 ③对 6 月-7 月办事群众

进行了全覆盖的短信回访,共向 26753 个对象发送回访短信,成功

22562 个,收到回复 79 条,有具体内容的回复 43 条,其中表示好评

的 24 条,表达疑问和批评的 19 条。 群众反映:民政局地名办窗

口、人社局社保和医保窗口、石桥派出所需要群众来回多次跑;区

市场监管局咨询取号窗口、石桥派出所服务人员存在工作态度问

题;交警窗口取号难;提交纸质材料过于浪费,建议以电子文件的

形式提交;办事网点单一,对老人及残疾人士而言比较不便,希望

能在街道或社区完善老人及残疾人士相关的办理事项。 已分解任

务、明确责任单位并督促相关单位进行整改。

3. 江干区:①委托第三方开展“最多跑一次”改革满意度调

查,结果显示个人实现率为 78. 4%,企业实现率为 74. 8%;个人满

意度为 85. 7%,企业满意度为 90. 6%。 ②对今年 6 月 1 日至今的

办件回访情况进行每日抽查,发现 6 个部门的 8 个回访记录虚假,

已进行通报。 ③在区行政服务中心和各街道行政服务中心采取现

场拦截的方式,对办事群众进行实时回访,截止 9 月 14 日共回访

95 件次,其中满意率 99. 4%,实现率 85. 7%,现场拦截结果纳入各

窗口月度考核。 已对相关情况进行分析研究并督促相关单位进行
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整改。

4. 拱墅区:①9 月 7 日 08 时 55 分巡察区行政服务中心发现

一号楼二层 22 号、12 号、10 号不动产综合窗口工作人员未准时到

岗;9 月 10 日 09 时 03 分巡察区行政服务中心发现二号楼二层 45

号、47 号交警综合窗口工作人员未做好上岗准备工作。 ②有群众

反映,交警综合窗口周末办理窗口只开 1 个,窗口开放数量过少,

导致其等待时间过长。 已对相关情况进行分析研究并督促相关单

位进行整改。

5. 西湖区:①9 月 7 日巡察区行政服务中心,公积金、市民卡

窗口导办员未到位,办事群众排队等候时间长。 目前,区行政服务

中心已与公积金、市民卡部门共同商议,各部门在加强导办员规范

建设的基础上,各增派导办人员 1 名,将于 9 月 18 日前落实整改

到位。 ②蒋村街道行政服务中心服务大厅“最多跑一次”标识标

牌比较少,宣传氛围不浓厚。 已责令整改。 ③翠苑街道翠苑一区

社区便民服务中心因新服务大厅尚在装修,临时过渡服务大厅入

口导向牌不明显,大厅内“最多跑一次”标识标牌比较少,环境秩

序不够整洁。 已责令翠苑一区社区便民服务中心根据服务点标准

化建设规范要求及时整改,同时抓紧新服务大厅装修进度,于 9 月

20 日前入驻新中心。 ④转塘街道双流社区便民服务中心,部分窗

口人员在暂离岗位过程中,忘记放置 “暂停服务牌”。 已责令

整改。

6. 高新区(滨江):①“智慧大厅”数据显示热门业务排队时
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间较长,等待时间超过 20 分钟的现象仍然存在,其中交警非现场

违法业务处理服务虽增开 2 个潮汐窗口,但仍不能满足群众办事

需求,因等待时长引发的群众投诉较多。 ②该区民意调查数据显

示,群众不满意意见主要集中在交警违章处理、不动产、公积金、商

事登记和市民卡业务,包括交警、公积金等窗口等待时间长;商事

登记、不动产登记等窗口办事清单不明确,业务水平有待提高;市

民卡窗口太少等。 未实现“最多跑一次”的事项主要集中在商事

登记综合服务、房管综合服务、公积金业务、市民卡业务和不动产

业务,大部分是由于申请资料不齐全。 已对相关情况进行分析研

究并督促相关单位进行整改。

7. 萧山区:①对 35 个区级部门 49 个“最多跑一次”事项的进

行电话咨询,发现 2 个区级部门存在问题,已予以通报。 ②对区级

行政服务大厅进行现场巡查,巡查发现区办事服务中心、区市民之

家、瓜沥分中心、浦阳江分中心均做到容缺受理、预约服务、延时服

务、自助打印、午间便民岗等相关服务工作。 发现国家电网自助终

端故障,截止 14 日中午,已修缮恢复使用。 ③8 月底针对浙江政

务服务网萧山分厅各单位“最多跑一次”事项进行抽查,并予以通

报,本周对部分问题进行复查,发现 2 个部门未整改到位,已责令

整改。

8. 余杭区:①对余杭税务分局办公大厅(余杭街道凤新路 220

号)、余杭派出所户籍大厅(余杭街道凤新路 180 号)、未来科技城

分中心(文一西路 1500 号未来科技城管委会 1 号楼)、瓶窑税务营
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业大厅(瓶窑镇前程路 18 号)等办事大厅进行督查,个别窗口存

在工作人员未规范着装、人员离岗后未放置去向牌等情况,已责令

整改。 ②对 86212345 咨询投诉举报热线的接通率、答复率、差错

率进行督查,暂未发现问题。

9. 富阳区:①区行政服务中心(含新登分中心、场口分中心)

办事大厅存在后备干部带班制和窗口一线工作人员专职制尚未启

动,大部分窗口未设置辅导岗;不动产登记办事指南专业术语较

多,导致群众办事理解偏差;民政窗口、国土富阳分局窗口工作人

员着装不规范;市场监管窗口自助申报电脑存在游戏软件,部分申

报数据未及时清理;交通窗口导服人员人手不够,部分工作人员对

“运输经营从业人员资格证年审”业务不够熟悉;公积金窗口存在

告知不能“一口清”的情况,有群众投诉“多次来窗口办理公积金

事项,均告知资料不全,无法办理”;区行政服务中心新登分中心

自助服务区自助终端操作提示不到位;区行政服务中心场口分中

心办事窗口主动服务意识不足。 ②城西派出所办事中心未设立投

诉岗,未建立投诉处理机制。 ③城东派出所办事中心未设立引导

台。 ④市民卡中心办事大厅未明显标示投诉岗;“最多跑一次”改

革现场宣传不够到位。 ⑤地税办事大厅“最多跑一次”改革现场

宣传不够到位。 ⑥国税办事大厅办事窗口柜台过高,无座椅,群众

办事需全程站立。 ⑦社保办事大厅办事窗口存在推诿和告知不清

的问题,导致办事群众多头跑、来回跑,跑了 5 次未办成医药费补

助事项。 ⑧交警大队办事大厅车管所部分窗口空设,无在岗人员,
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电子指示牌显示混乱。 ⑨个体登记大厅投诉交办处理机制不够健

全。 已分解任务、明确责任单位并督促相关单位进行整改。

10. 临安区:①对“63812345”进行抽查,共拨打 3 次,未出现

未接通情况,接通率 100%。 抽查临时占用城市道路审批、工程建

设项目招标文件备案、机关事业单位和个人应缴养老保险费核定

三个事项,实时答复率 100%。 ②对办事指南同源发布和线上线下

一致性进行抽查,抽查发现两项未填写责任处(科)室、一项受理

机构不对、一项承诺时限不一致,已要求部门进行整改。 ③对不动

产登记服务中心(广电路 98 号)、车管所办事大厅(吴越街与玲珑

山路交叉口东南 100 米)、杭州市公积金临安分中心(锦城街道城

中街 790 号)、税务大厅(钱王街 768 号)、区行政服务中心(锦北

街道浙皖农贸城三楼)等办事大厅进行巡查,各办事大厅均存在

咨询导服台工作人员主动服务意识不强的问题,已责令整改。

11. 桐庐县:①本周发送短信 1973 条,收集到纸质评议 21 份,

其中,一般评价 1 条,无不满意回复。 针对办事群众的 1 条一般评

价,中心通过电话再次进行了回访,经过核实,为回复错误,实际为

满意。 ②对浙江政务服务网桐庐站点及县级各单位 267 个事项进

行检查,县民政局 2 项事项的“责任处室” “办理时间”必填要素为

空;县旅委 1 项事项的“咨询电话” “监督投诉电话”必填要素为

空;县城管局、县税务局、县残联、县侨办、县路政大队的“部门窗

口”页未设置,已责令整改。

12. 淳安县:①9 月 12 日上午 8 时 25 分-9 时 30 分,县行政服
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务中心大厅二楼 G10 联通窗口工作人员未按中心要求提前 5 分钟

到岗,8:31 分才到岗,迟到 6 分钟,已责令整改。 ②对公积金、税

务局、民政局、农业局等部门 234 个事项进行线上线下一致性检

查,共发现民政局 1 个事项办理时限不一致,农业局 4 个事项存在

办理事限不一致等情况。 载止 9 月 13 日,两个部门已经按要求整

改到位。

13. 建德市:①抽查交通、住建、旅商 3 个部门浙江政务服务

网办事指南信息完善情况,发现交通局按照省文件要求填写办理

时间,住建局未按照省文件要求填写办理时间、电话号码前未加区

号。 已责令整改。 ②车辆检测站、农机站、档案局、运管所等未进

驻中心的部门自建大厅存在服务标准不一致、工作纪律不严、

“2211”服务规范不到位的问题。 已分解任务、明确责任单位并督

促相关单位进行整改。 ③对市行政服务中心窗口“2211”规范服

务和微笑服务开展专项督查,未发现违反窗口行为规范和工作纪

律情况。

14. 杭州经济开发区:①江滨花园社区 24 小时自助服务机人

脸识别功能不敏捷,导致相关业务无法自助完成。 ②下沙街道协

税护税窗口地点比较偏,地址标识不明显。 已分解任务、明确责任

单位并督促相关单位进行整改。

15. 大江东产业集聚区:①对浙江政务服务网大江东平台上

44 个事项(农村工作办公室农业条线事项 25 项,社会发展局人社

条线 6 项,规划国土建设局规划条线 10 项,综合行政执法大队城
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管条线 3 项)进行了抽检,暂未发现问题。 ②办事服务大厅本周周

报数据显示,办理业务等待时间虽较上周有所减少,但部分热门业

务等待时间仍然较长,有待优化。 ③民意调查显示,不动产区域和

市民卡区域在业务繁忙时,存在休息区域座椅不足,自助服务区缺

少咨询导引人员的情况。

16. 西湖风景名胜区:9 月 13 日,对办事大厅服务秩序进行巡

察,发现部分窗口工作人员无业务办理时存在互相聊天的现象。

已责令整改。
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报:省“最多跑一次”改革办公室,周江勇书记,徐立毅市长,于跃敏主任,
潘家玮主席,许明秘书长,戴建平常务副市长,高国飞副秘书长,各
区、县(市)党政主要领导

发:市直各单位,各区、县(市)“最多跑一次”改革专题组办公室
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