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杭州市“最多跑一次”改革专题组办公室 ２０１７ 年 ６ 月 １２ 日

杭州市公安局以民需为引领

走出“最多跑一次”改革康庄路

今年以来，杭州市公安局按照省公安厅和市委、市政府的部署

要求，把“最多跑一次”改革作为“头号工程”来抓，始终坚持民需

导向，以人民群众呼声为第一信号、人民群众需要为第一选择、人

民群众满意为第一标准，创新理念、机制和手段，以超常规的力度，

清单式、项目化、责任制推进改革，取得了阶段性成效，切实增强了
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群众的获得感和满意度，得到了省委、市委主要领导的充分肯定。

最近，一位来自辽宁的办事群众写信给车俊书记，表扬杭州经济技

术开发区分局白杨派出所真心实意、设身处地帮她办理投靠落户

的事情，高度赞扬“最多跑一次”改革给老百姓带来的便利和实

惠，车俊书记为此专门作出批示：这就是老百姓的真实获得感。 政

府只要真心为群众服务，群众就会记在心里。 省委常委、市委书记

赵一德也作出批示：民警的真情服务值得点赞！ 新华网、央广网、

中国新闻网、钱江晚报、杭州日报、都市快报等多家省市媒体纷纷

也对市局的改革成效作了专题报道。

一、“一把手”体验察民需。 市局对“最多跑一次”改革高度重

视，专门成立领导小组、制定实施方案、强化责任落实，并多次召开

会议进行动员部署，省公安厅副厅长、市委常委、公安局长叶寒冰

多次对推进“最多跑一次”改革作出指示批示，提出明确要求，强

调要坚持法治思维、坚持民需导向、坚持创新精神、坚持科技手段，

以最大的决心和最大的力量推进改革。 为进一步了解群众的真实

感受，最大程度地实现换位思考，市局在全市公安机关开展了“一

把手”办事体验活动。 在市局领导层面，局长率先垂范，亲自到交

警支队车管所体验，现场观摩窗口办事过程和服务水平，听取群众

的意见建议。 市局所有党委委员结合领导下访，都分别到各分

（县、市）局联系点窗口单位进行办事体验，通过“现场看”、“具体

办”、“跟踪问”等形式，找堵点、破难点，在全局掀起了齐心协力推

改革的热潮。 在警种部门层面，组织相关承担服务职能的警种部
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门“一把手”开展交叉体验，用不同的视角，寻求相异体验，产生思

想冲击，破除“只缘身在此山中”的偏向，推动本部门服务工作再

上一层楼。 在分（县、市）局层面，各地“一把手”纷纷开展“最多跑

一次”体验周活动，亲临窗口，实地体验办事流程、服务质量、办事

效率和已公布“最多跑一次”事项的落实情况，全面掌握审批服务

工作中存在的问题，对症下药，加快推进“最多跑一次”改革。

二、刚性要求应民需。 针对网友、群众近期对公安机关提出的

意见建议，市局迅速响应，在对网友一一作出答复的同时，立即制

定了《杭州市公安局关于全力推进“最多跑一次”改革的若干意

见》，提出了优化服务“十个一”的刚性要求，并将落实情况与《局

规》挂钩，倒逼问题的解决。 特别是把网友反映最强烈的问题作

为硬任务下达，要求 ５ 月底前必须整改到位。 一是用好一个服务

电话。 要求所有窗口单位对服务电话派专人值守，确保正常工作

时间电话能打通，打不通的要问责。 承诺 ２４ 小时对外服务的电话

要做到任何时候都能打通、打通有人接。 １１０ 报警服务台要做好

群众报警求助电话的快速处置工作，尽量减少群众拨打 １１０ 的次

数。 二是办事要求要做到“一次能讲清”。 要求无论是接电话人

员还是窗口服务人员（包括协辅警），对群众咨询有关办事方面的

问题都要严格落实“一次性告知”制度，做到“一口清”，防止群众

跑多次。 三是服务流程要“一次能看懂”。 要求所有窗口单位对

所有服务事项进行再梳理，按照图文并茂、通俗易懂的要求，制定

新的服务流程（或办事指南），放置在窗口显眼的位置，并同步上
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网，确保群众办事有地方查询，并能看得明白。 同时，针对当前群

众最渴望、最急需解决的问题，制定了十大改革重点攻坚项目，由

市局领导领衔，明确责任单位和完成时限，强势强力推进。

三、创新服务解民需。 前期，市局从群众关注度高、涉及面的

服务事项入手，先后对外公布了 ６８ 项“最多跑一次”事项。 为推

动这些事项的落实，及时兑现承诺，取信于民，确保群众真正得实

惠，市局配套推出了一系列创新举措。 一是努力让群众不用跑。

深入实施“互联网＋政务服务”，在全省率先推出以实人认证为核

心的“警察叔叔”ＡＰＰ，实现驾驶证补办、在线缴纳罚款、违章扣分、

流动人口居住登记等事项“跑零次”。 截至目前，“警察叔叔”ＡＰＰ

累计下载总量突破 １００ 万次，功能项目点击超过 １１７４ 万次，核心

功能成功办理 ９２ １ 万次，为办事群众节省 ６４ ２ 万小时。 大力推

进易制毒化学品管理信息化建设，实现易制毒化学品购买和运输

审批全程网上办理。 出入境部门大胆创新，实现港澳通行证再次

办理旅游签注网上双向速递，群众只要坐在家中就可完成签注。

二是努力让群众就近跑。 为服务城市国际化战略，吸引更多的人

才到杭州就业，市局下放应届大学毕业生户口迁移审批权限，由拟

落户地户籍派出所受理，对持有《户口迁移证》的，由落户地派出

所审核后直接予以办理落户手续；户口未迁往学校仍在原户籍地

需开具《户口准迁证》的，由派出所受理审核后，报县级公安机关

审批签发 《户口准迁证》，不再需市局审批。 截止目前，共计为

９１１３ 名普通高校应届毕业生办理了落户。 消防支队将除建筑高
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度超过 １００ 米、跨行政区域及消防设计专家评审的建设项目外均

下放给城区大队，实现了 ９０％以上的项目由所在地大队办理。 交

警支队进一步下放占用或挖掘城市道路行政许可事项审批权，双

基支队下放边境通行证及户口信息查询事项到各分（县、市）局，

方便了群众。 三是努力让群众只跑一次。 交警支队借助互联网交

通安全综合服务管理平台，实现群众只需到窗口面签一次，就可在

网上办理 ２１ 项交管业务，证照办好后通过快递送达。 消防支队通

过公众微信号，对所有消防事项提供在线网上预审服务，并推出了

免费快递送达服务，群众预审通过后只要跑一次窗口即可。 为方

便全市 ６００ 万流动人口申报居住证，市局研发了“杭州市居住证服

务平台”，开展申报居住证网上预约和网上预审，受到广大群众欢

迎。 同时，对 ６８ 项已公布的事项，只要群众材料齐全，均可只跑一

次。 此外，市局率先在全省推出了出入境“支付宝缴费”，群众只

要扫一扫就可完成支付。 目前，市局正在全面推进服务窗口电子

支付工作，力争率先在全省实现无现金窗口全覆盖。

（杭州市公安局供稿）
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报：省“最多跑一次”改革专题组办公室，赵一德书记，徐立毅市长，
张仲灿部长，许明秘书长，戴建平常务副市长

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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