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杭州市“最多跑一次”改革专题组办公室 ２０１７ 年 ９ 月　 日

江干区推出“四全”服务举措

助力深化“最多跑一次”改革

自“最多跑一次”改革启动以来，江干区围绕“以人民为中心，

以群众需求为导向”的服务理念，借助信息化手段，拓展新思路，

开辟新渠道，健全完善“四全”政务服务体系，实现由被动受理向

主动服务的再次进化，提升政务信息公开度、政务服务导向性和人

民群众获得感。 其中以解决畅通群众办事信息获取渠道为重点的
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“智能客服”相关做法获 ２０１７ 年 ８ 月 ２１ 日《人民日报》头版点赞，

并在“全国贯彻落实《政府网站发展指引》推进政府网站集约化建

设业务研讨会议”上引发热议。

一、打造全天候服务咨询“综合体”

围绕上班族在工作时间无暇到窗口办事这一改革堵点，自加

压力，打造全天候的政务服务体系。

（一）审批服务“５＋２”。 在原有午间值班、提前服务、延时服务

的基础上，增加双休日服务，除开放不动产交易、违法违章处理、公

积金、医保社保、市民卡等全城通办的 ２８ 项服务事项外，还增加了

工商注册登记、犬证办理、帮扶救助、保障性住房、文印、刻章等 ３６

项面向个人的审批服务事项。

（二）自助服务“２４ 小时”。 开设 ２４ 小时政务服务自助服务

区，设置出入境签注机、警务 ｅ 超市、公积金办理等自助服务设备

１５ 台，打破时间限制，方便群众随时办理查询社保、住房信息、发

票验证等 ２０ 余项事项。

（三）咨询服务“白＋黑”。 研发“江干小智”智能客服并植入

“江干审管”微信平台，为办事群众和企业提供全天候、递进式、个

性化交互服务，咨询范围覆盖进驻行政服务中心的 ２６ 个部门 ４８１

个审批服务事项，以及 ６８０ 个浙江政务服务网江干平台在办事项。

上线 ５ 个月，“江干小智”已与群众开展 ２ 万次咨询互动，后台问答

数据高达 １１ 万条，平均答复准确率超过 ８６％。
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　 　 二、推送全方位服务信息“指南针”

围绕群众不能获取有效信息或信息获取不全面而导致“最多

跑一次”不能实现这个改革瓶颈，以“渠道清晰、材料易懂、图文并

茂、预先填报”为标准，畅通信息获取渠道，推进服务关口前移，做

到“以标准为中轴，以方便群众为圆心”。

（一）服务清单标准化。 针对各部门办事指南事项要素不统

一、条目不清等问题，以“一事一单”的形式进一步明确 ５４６ 项政

务服务事项的承诺时限、服务流程、电子表格下载、网上申报和移

动终端申报等 １４ 个要素，实现审批事项“一单一清”“一事一明”。

（二）专业术语直白化。 以“材料易懂、图文并茂、方便预填”

为标准，清理了 ２３ 项事项“其他材料”等模糊性表述和专业性强

的晦涩表述，编制全流程办事流程图 ２４ 个，２４０ 项事项可在微信

平台直接下载样表范例，已帮助 ７８００ 余名办事群众和企业实现办

理资料“一备就齐”。

（三）信息推送网格化。 主动下沉宣传深度，参照网格化社区

治理格局，在全区 ８ 个街道、１４４ 个社区、１００ 多家企业、１４ 个代办

银行网点投放“最多跑一次”易拉宝 ２００ 余份、公开信 １１ 万份、宣

传折页 １３ 万份，并借助扫楼员、社工力量，向属地企业、居民上门

宣传办事指南获取途径等便民服务举措，降低了因资料准备不全、

样表填写错误而“跑多次”的比例。

三、开设全流程审批服务“直通车”

围绕群众反映的咨询电话多、审批环节多这一改革难点，主动
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换位思考、转变服务理念，打造事前事中事后全流程服务链。

（一）事前“１＋１”。 开设统一咨询电话“８６９０９０００”，每天 １２ 小

时在线服务，实现政务服务“一号百事通”。 推出微信一键“预约

办事”功能，群众可预约办理 ５ 个工作日内 １２５ 项常办事项，减少

排队等候时间。

（二）事中“简化办”。 卫计窗口和彭埠街道依托微信和 ＱＱ

等线上平台，实现审批事项在线咨询、申报材料线上预审等服务。

消防、城管等窗口合并关联审批事项，开展集中审批，如，消防窗口

合并办理公众聚集场所消防验收和开业前消防安全检查两个许可

事项，将原先两个许可事项累计 ３３ 个工作日办理时限缩短至 ２０

个工作日。

（三）事后“送上门”。 探索推广“代办手续、送证入企”服务，

市场监管局今年代办来福士、杭州大厦 ５０１ 等招商企业 ４９００ 余

家；社区建立老年卡、重残人士低收入认定等 ８ 个社会事务事项社

工上门服务机制。 此外，全区 ８８．７％的事项办理结果可“快递送

达”，６６ 项事项实现“双向快递”，实现服务“一通到底”。

四、探索全事项受理审批“一窗式”

围绕“一窗受理、集成服务”这个改革核心，以群众眼中的“一

件事情”为标准，打破行政审批原有部门藩篱，再造审批流程，实

现全区层面统一受理、内部流转、督导协调、统一批复。

（一）制定“一件事”办事清单。 将各部门行政许可相同用途

事项归并、前后置关系办理事项归并，梳理商事登记领域“一件
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事”清单 ４５ 个，不动产登记领域“一件事”清单 １６ 个，餐饮店、网

吧、美容美发店等涉及多部门审批的事项实现“一窗通办”。

（二）建立 “协同办” 配套机制。 为拓展 “一窗受理”改革深

度，不断完善并联审批、容缺预审、网上审批等配套改革举措，目前

该区“一窗受理”窗口有 ８８ 项事项可以容缺预审，５５ 项事项实现

网上办理。 为提高投资项目审批规划许可阶段一窗办理审批效

率，规划窗口对重点项目的部分服务事项采取“即时办理、立等可

取”的措施，对民生工程的建设工程规划许可采取“告知承诺许

可”制度，如市级重点项目江河汇汇西区块从进件到审核、画图、

打图、汇报再发件，用时不足 １ 小时。

（三）拓展“一窗式”覆盖面。 公安、人社等部门办事大厅积极

探索推进“一个窗口”可办理大厅内所有事项。 丁兰街道试点打

破涵盖人力社保、帮扶救助、残联、计生 ４ 个单位、６ 个条线约 ８０ 个

事项的业务壁垒，将原本单一的 １０ 个专线窗口蜕变成“综合服务

窗口”，逐步实现街道“一个窗口”综合收件、内部按责流转机制。

（江干区供稿）
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