
　

“最多跑一次”改革
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杭州市“最多跑一次”改革专题组办公室 ２０１７ 年 ８ 月　 日

关于省“最多跑一次”改革三轮督察情况的通报

４ 月以来，省 “最多跑一次” 改革办公室组织督察组对全省

“最多跑一次”改革的推进情况进行了三轮实地督察。 在督察过

程中，对各设区市改革情况和存在问题提出了意见建议并进行了

考评通报。 我市第二轮和第三轮督察得分均不高，在全省排名

靠后。

为切实加强问题整改，确保改革取得实效，现将三轮督察情况
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分析汇总如下，供各地各单位逐项对照自查。

（一）事项的梳理和落实不够到位。 在梳理公布方面，存在不

同地区的同一事项名称、内容、要求、划分不相同、不规范的情况。

第二轮督察通报显示“上城区人力社保局公布的‘最多跑一次’事

项为 ２ 项，而下城区、江干区等人力社保局公布的‘最多跑一次’

事项由 ２０—３０ 项”。 在落实方面，存在已经公布的“最多跑一次”

事项仍需跑多次的现象。 省跑改办公布的上半年“最多跑一次”

改革抽样调查评估情况显示，我市的“最多跑一次”事项中实现

“一次办结”的比例实现率为 ７２􀆰 ８％，低于全省平均值。 在标准化

建设方面，存在“部分事项的申报材料、审批依据、办理流程、相关

解释缺乏统一标准，同一事项不同地区、不同经办人员存在不同要

求”以及“部分事项仍未按照群众和企业到政府办事‘一件事’的

标准进行梳理和联办”等问题，其中，办事指南不规范的问题最为

突出，每一轮督察中都能发现相关问题。 第一轮督察显示“瓶窑

镇《公积金缴存业务指南》中单位注销登记的申报材料中有‘情况

特殊的，提供其他相关证明材料’ 字句；余杭区 《个体工商户登

记—（１）个体工商户设立》申报材料中写着‘涉及前置审批项目或

其他特殊情况的，则应提供有关部门的批准意见’；杭州《房屋交

易、税收、不动产登记业务指南》申报材料写着‘其他必要材料’字

句”。 第二轮督察和第三轮督察对“上城区部分窗口提供的办事

指南要素不全（扣 ０􀆰 ２ 分）” “市本级投资项目板块办事指南个别

存在兜底条款（模糊表述），如取水许可（水资源论证） （变更）办
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理材料提到‘与变更事项相关的证明材料’ （扣 ０􀆰 ２ 分）”和“富阳

区不动产板块国有建设用地使用权和房屋所有权抵押登记申请材

料中存在‘其他必要材料’、划拨国有土地使用审核申请材料中存

在‘其他相关材料 （水利意见等）’ 等兜底条款的表述 （扣 ０􀆰 ５

分）”进行了扣分。

（二）“一窗受理、集成服务”改革有待加强。 我市部分综合进

件窗口仍停留在“一窗受理”上，未真正实现“集成服务”，相关业

务整合力度也有待进一步加强。 从督察情况来看，市行政服务中

心商事登记综合进件窗口办理的仍是“五证合一、一照一码”的内

容，业务整合有待加强；投资项目综合进件窗口只是形式性的收

件，审批模式仍沿用了原来的部门分头别类审批。 上城区商事登

记板块尚未实现相关事项的“一窗受理”，板块内不同窗口仍受理

不同事项。 富阳区商事登记“１＋Ｎ” ＋Ｘ 证照联办正在进行流程整

合，尚未正式实施。 桐庐县不动产登记受理、税务审核缴款和登记

费缴纳分别在不同窗口且缴税窗口与受理窗口有一定距离；公安

服务综合受理窗口可办理的事项还可以增加。

（三）办事大厅设置有待提升，群众现场办事体验不佳。 一是

硬件设施方面有待改进。 综合窗口设置不够规范合理，仍存在部

门痕迹。 督察指出，瓶窑镇和市行政服务中心“商事登记”板块，

没有进行多部门、多环节“一件事情”的整合，只是在局部小环节

内实现综合设置，未真正实现“领域”性综合。 市行政服务中心交

通运输、商事登记、医保社保等窗口的名称、电子资讯显示屏等还
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存在着部门痕迹；投资项目板块设有“规划事项咨询” “建设工程

事项咨询”等咨询窗口，部分咨询窗口同时受理业务。 上城区行

政服务中心投资项目板块，规划、卫计、安监等审核都在前台，群众

办事还需要在相应窗口办理相关业务。 受理窗口还存在忙闲不均

等情况，第二轮督察重点通报了“上城区和市本级公安交警违章

处理窗口等待 １ 个多小时才能办理业务”的问题。 窗口指引标识

不完善，部分办事大厅的标志、标识、指示牌等不够清晰明确，其中

上城区投资项目板块窗口仅用紫红色线条进行了简单表示，未用

文字加以说明。 窗口的办事指南摆放不到位，督察反馈，市本级行

政服务中心商事登记部分窗口无办事指南（扣 ０􀆰 ２ 分）；上城区不

动产登记、投资项目审批和商事登记相当部分窗口无办事指南

（扣 ０􀆰 ２ 分）；富阳区商事登记板块窗口未放置办事指南，经询问

工作人员，办事指南统一放置在审批窗后面的大柜子上，需群众主

动索取，新登分中心放置着含有兜底条款的旧的办事指南；余杭区

瓶窑镇“市民之家”窗口有流程图和受理范围，但没有注明要提交

的材料。 此外，部分办事大厅还存在排队叫号、服务评价、触摸式

自助网上查询办理一体机等设备配备不齐全，网上预约的功能未

开通等问题。 二是软件设施有待提升，窗口人员的整体综合素质

有待进一步加强。 部分人员业务不熟练，难以做到告知 “一口

清”，导致群众反复跑；部分人员办事速度慢，导致群众等候时间

长；部分人员服务态度不够好，导致群众办事体验差。 从反馈情况

看，第一轮督察通报了“市行政服务中心投资项目综合进件窗口
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人员对投资项目审批流程不熟悉，业务素质有待提升”的问题；第

二轮督察因“市本级社保参保窗口、咨询两位工作人员时，两人知

道还有后台审核，但都认为窗口受理完，整件事已结束。 查看办理

记录时，发现 ２ 件审核废止的记录，需要补充相关资料，由此造成

申请人还需再跑一次”被扣 ２ 分。

（四）咨询平台建设不完善，群众信息获取难度大。 统一咨询

服务功能发挥不到位，部分咨询热线未统一接入“１２３４５”政务咨

询投诉举报平台；部分咨询热线长期繁忙，接通率不高，群众咨询

不便；部分咨询热线仅能提供基础信息咨询服务，无法提供相对具

体的办理信息的咨询服务；部分咨询服务还存在改革配套知识库

未及时更新完善，咨询解答与实际办事申报不一致、咨询响应不及

时等问题。 统一政务咨询投诉举报平台建设整体进度比较滞后，

在第二轮和第三轮督察中均有扣分，其中，市两套业务经办系统并

用，扣 ０􀆰 ５ 分；上城区 ２ 个部门未接入，统一平台事项无效重复减

少低于 ５０％，扣 ０􀆰 ７ 分；富阳区 １ 个部门未接入统一政务咨询投诉

举报平台，扣 ０􀆰 １ 分，平均办理时长缩短未达标，扣 ０􀆰 ５ 分；桐庐县

２ 个部门未接入统一政务咨询投诉举报平台，扣 ０􀆰 １ 分，平均办理

时长缩短未达标，扣 ０􀆰 ５ 分。 此外，部分办事大厅未设置咨询窗

口，办事群众到现场找不到咨询服务人员，第一轮督察指出“部分

事项咨询窗口数量、人员不足，不能满足群众和企业咨询的需

要”。

（五）“条强块弱” “信息孤岛”现象仍然突出。 政府内部及国
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有企事业单位间数据互认共享工作推进缓慢，数据信息横向流转

阻力大，前端审批资料后端难以获取和认可，重复提交材料、“二

次录入”情况普遍存在。 第一轮督察指出“证照库还没建立起来，

没有实现数据共享应用，有些部门在审批过程中要求企业和办事

群众提供的证明、证照、批复等审批材料，存在重复提交问题”。

网上申报、网上预审、网上办理工作推进缓慢，部分满足“网上办”

条件的事项未实现“应上尽上、全程在线”。

（六）宣传力度不足，群众知晓度不高。 改革相关政策、措施

宣传不够到位，群众只知道“最多跑一次”，不了解已实现“最多跑

一次”或“网上申报”“网上办理”的事项及已取消的证明等信息。

据反馈，浙江政务服务网在群众和企业中的知晓度仍不高，网站的

查询、咨询、申报功能使用率也偏低。

请各地各单位高度重视，按照三轮督察反馈的问题全面开展

自查自纠，对于督察中已经发现的问题和扣分事项，要重点关注、

重点整改；对于未被督察发现但实际存在的问题，要仔细梳理、认

真研究，按要求逐项落实，推进全市“最多跑一次”改革工作纵深

发展。

　 本刊邮箱：１９５４２１６６７＠ ｑｑ􀆰 ｃｏｍ

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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