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杭州市“最多跑一次”改革专题组办公室 2018 年 9 月 28 日

“最多跑一次”改革各区、县(市)

和管委会自查情况通报

(第 3 期)

9 月 21 日-9 月 27 日,各区、县(市)和管委会整体自查情况

如下:

1. 上城区:个别街道便民中心未配置综合自助办事服务机引

导员,已责令整改。
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2. 下城区:9 月 27 日已完成对 6-8 月的办事群众进行全覆盖

的电话回访和数据统计分析,回访总量共 32032 个,不满意总量

136 个,总满意率 98. 81%,总跑一次实现率 95. 04%。 已将问题分

解落实至相关单位进行整改。

3. 江干区:①群众反映公租房受理窗口排队时间较长、体验

不佳,已联合相关部门合理优化咨询和受理流程并加派工作人员

和志愿者现场引导。 ②群众反映,中心消防通道有杂物堆积,存在

安全隐患。 已对中心内消防设施及消防通道进行了排查,对侵占

消防通道的杂物进行了清理。

4. 拱墅区:对街道便民服务中心和派出所、税务服务厅、城管

中队进行巡查,发现存在没有统一服装;办事窗口资料摆放杂乱;

有的窗口没有评价器;有的服务厅没有取号机和叫号设备;咨询电

话未公开;没有防滑、防盗提醒等问题。 已责令相关单位和人员落

实整改。

5. 西湖区:①巡察区行政服务中心,9 月 27 日 10 ∶ 52 分发现

人社部分窗口工作人员手机未按要求放入专门的手机柜。 已约谈

人社窗口负责人,要求部门加强窗口规范化建设,提高窗口工作人

员规范化服务水平。 ②古荡街道行政服务中心、双浦镇行政服务

中心 24 小时自助服务器正常运作,但未安装规范的 24 小时自助

服务灯箱,已责令整改。 ③对浙江政务服务网公布事项的发布情

况进行自查,存在个别事项网上办事指南必填事项不全的情况,已

发各部门进行整改完善。
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6. 高新区(滨江):本周电话成功回访 5070 人次,共收集群众

意见建议 119 条。 群众反映的问题主要有:一是 24 小时自助服务

区标志不明;二是导服人员专业能力还不够强;三是交警取号窗口

标识不明,建议加强引导;四是希望进一步加强街道、社区便民服

务中心“就近办”功能;五是反映交警、公积金、市民卡等热门业务

排队时间较长。 已通过增设指引牌、成立导服队、组织调研学习、

增设窗口等方式进行立整立改。

7. 萧山区:①根据浙江政务服务网公布的公开咨询电话对区

信访局、区国土分局、区农业局、区司法局等 8 家区级部门进行抽

查并就上两周抽查发现的部门问题进行“回头看”,未发现问题。

②本周成功回访办件 3479 件,满意 3121 件,基本满意 358 件,累计

回访办件 25015 件。 ③对区级行政服务大厅(区办事服务中心、区

市民之家、瓜沥分中心、浦阳江分中心进行现场巡查,发现区城管

局公共支付自助机故障,28 日中午下班前区城管局已修复故障;

对区公安分局车管所大厅、城厢派出所、森林植物检疫站新街检疫

服务处三个部门自设办事大厅进行暗访督查,发现城厢派出所叫

号机故障,森林植物检疫站新街检疫服务处卫生情况较差,督查通

报后城厢派出所、森林植物检疫站新街检疫服务处均落实整改到

位。 ④对区瓜沥分中心、浦阳江分中心窗口抽取各部门纸质办事

指南,并与浙江政务服务网上对应事项进行核对,未发现问题。

8. 余杭区:①对乔司华数营业厅、乔司派出所、未来科技城分

中心等办事大厅进行现场巡查,巡查期间情况总体良好,发现乔司
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华数营业厅、乔司派出所个别人员未按要求放置去向牌,未来科技

城分中心 D33 号窗口人员上班期间低头看手机的情况,已责令相

关部门和人员整改。 ②群众反映,希望在全区范围内多放置综合

自助机,已在“1+4”行政服务中心基础上,全面扩展办事服务综合

自助机覆盖面,实现了各镇街便民服务中心全覆盖,并在区属医

院、区人民政府、区车管所、民政婚姻登记处,部分镇街派出所、交

警中队、人力社保所等人员密集场所以及部分社区进行了布点。

③本周回访群众办件 4592 件,评价满意 4592 件。 ⑤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区行政服务中心一楼大厅有 3 个窗口工作人员

迟到 1-2 分钟上岗,已责令整改。 ②有群众反映,开具缴税证明

和个人社保证明,需跑国税和社保两个大厅,不方便。 已协调解

决。 ③有群众反映,基层工商所片区专管人员工作不够主动,须多

次上门沟通,已责令整改。

10. 临安区:①对知识库录入情况进行抽查,抽查发现“食品

相关产品生产许可证”事项缺少在线填报的网址;“房屋建筑和市

政基础设施工程竣工验收备案”事项,与浙江政务服务网公布的

所需材料对比缺少住宅使用说明书,不能支撑及时答复,已责令整

改。 ②对“63812345”进行抽查,共拨打 2 次,接通率 100%,咨询办

理个体户营业执照所需材料和过程,话务人员答复准确;咨询省外

人员办理护照所需材料,未告知需要提供外来人员暂住证,已责令
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整改。 ③对办事指南同源发布和线上线下一致性进行抽查,法律

援助审批,“网上办事业务模式”信息一栏仍为空;“通过保险机构

缴纳车船税的完税凭证开具”事项在线申报地址为空;“矿业权抵

押备案”事项在线申报地址为空,已责令整改。 ④对昌化便民服

务中心(西街 58 号)、於潜便民服务中心(人民街 132 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

行了巡查,巡查期间情况良好,咨询导服台工作人员能做到主动服

务,上前询问办事群众,给出准确的引导,其他工作纪律问题暂未

发现。 ⑤对区行政服务中心、分中心、不动产登记服务中心以及各

镇(街)行政服务中心实行“一事一回访”落实情况进行检查,共收

到回访问卷 1285 件,累计回访 1285 件,满意 1279 件,比较满意 6

件,不满意 0 件。

11. 桐庐县:①9 月 25 日下午,民政窗口、住建窗口、国税窗口

各有一名工作人员未打卡。 ②本周发送短信 123 条,无不满意回

复。 ③对浙江政务服务网 204 个事项进行检查,发现县科技局 1

项、县审计局 3 项、县统计局 4 项、县旅委 4 项、县人民银行 2 项事

项的“监督投诉电话”未按要求设置,已责令整改。

12. 淳安县:①对办事大厅人员到岗情况、工作纪律、办件评

价等进行检查,检查情况良好,未发现问题。 ②对 10 个部门 596

项事项线上线上一致性进行检查,所有部门均已整改到位,未发现
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问题。 ③本周第二批综合自助办事服务机到位,但事项本地化开

发滞后,不动产、社保等常用事项的查询信息不完整。

13. 建德市:①抽查咨询热线,咨询“补办退伍军人证遗失了,

该怎么办理”和“异地死亡人员运回原籍火化的审批需提供哪些

资料及在哪里办理”两个事项,未能当场答复,已督促相关单位补

充完善知识库。 ②对窗口服务规范和工作纪律开展专项检查,发

现部分新进人员对“2211”等中心规章制度还未熟悉,已当场提醒

并责令整改。 ③对浙江政务服务网各部门的事项进行随机抽查,

发现住建局办理时间格式未按照文件要求填写,已责令整改。

14. 杭州经济开发区:对行政服务中心进行现场巡查,发现部

分窗口工作人员存在未规范使用评价器的现象,包括事项办理结

束后未按规定提醒服务对象进行服务评价,且将该号作弃号操作;

评价器登录账号与实际在岗人员不符。 已责令整改。

15. 大江东产业集聚区:对办事服务中心和两个街道便民服

务中心窗口作风效能建设情况开展检查,发现个别窗口存在空岗、

工作人员着装不统一问题。 有关问题情况已进行通报,要求相关

单位落实整改。

16. 西湖风景名胜区:行政服务中心大厅商事一网通服务区

标识不显著,位置不明显,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


