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杭州市“最多跑一次”改革专题组办公室 ２０１７ 年 １１ 月　 日

编者按：

为进一步推进“最多跑一次”改革向纵深发展，日前，浙江省

社会科学院王平副研究员等通过对 ２０１７ 年 １ 月 １ 日至 ９ 月 ４ 日期

间新闻网站、论坛、微博等互联网主要传播渠道约 ２００ 余万条直接

相关的数据信息进行大数据舆情分析，挖掘分析“最多跑一次”改

革现存痛点、难点，并提出了提升改革群众获得感的政策建议。 为

此，徐立毅市长作出了专门批示。 现将分析报告予以印发，希望各

地各单位认真学习研究，对反映问题逐条分析、形成对策、补齐短

板，全面提升改革实效。
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“最多跑一次”改革群众获得感

大数据舆情分析

王平　 张蕾　 董宇澜

本研究依托国家发改委互联网大数据分析杭州分中心，运用

自然语言处理技术，对 ２０１７ 年 １ 月 １ 日至 ９ 月 ４ 日期问新闻网站、

论坛、微博等互联网主要传播渠道约２００ 余万条直接相关的数据

信息进行了针对“最多跑一次”改革现存痛点难点的大数据舆情

分析。 分析显示，“最多跑一次”改革得到群众“满意”和“比较满

意” 评价高达 ８９􀆰 ４５％，８６􀆰 ６１％ 的群众办事 “一次办成”。 尽管

１３􀆰 ３９％的办事群众还没有“一次办成”，但其中仍然有 ５４􀆰 ４％表示

“满意”或“比较满意”。 这些数字体现了“最多跑一次”改革的基

本成效：改革让群众获得实利，群众对改革肯定拥护。

一、各地群众对改革成效反响强烈

随着我省“最多跑一次”改革的不断推进，各市县积极响应，

从各地实际情况出发推出改革措施，针对当地短板迅速梳理改革

清单，成效显著。

在各设区市中，杭州的网民关注占比最高，达到 ２６􀆰 ２３％，按常

住人口数加权为全省平均的 １􀆰 ６ 倍。 杭州市早在 ３ 月就印发了改
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革实施方案，并提出“就近办、简约办、网上办、我来办”等深入人

心的改革目标，在市民中引起较大反响。 但是，杭州市改革范围之

广、实现难度之高也使其暴露出流程调整、系统设备跟不上、网上

办事宦传及培训不到位的问题。 受此影响，网民满意度相对较

低。

宁波、嘉兴两地呈现高关注度、高满意度特点。 宁波的网民关

注占比和满意度分别达 １２􀆰 ８０％和 ９６􀆰 ８１％。 宁波“最多跑一次”

事项公布清单在每个事项后面明确了“最多跑一次”的实现方式，

成为其改革一大亮点，也是加速推进改革的利器；嘉兴的网民关注

占比和满意度分别达 ８􀆰 ７０％和 ９７􀆰 ９４％，嘉兴市先后出台多项文

件，明确“最多跑一次”改革工作职责、任务要求及时间进度。 嘉

兴市实施的许多改革都走在金省乃至全国的前列，如南湖区行政

审批局依托作为全国相对集中行政许可权改革试点的契机，在全

国率先推行行业许可“一证化”改革，桐乡在全省率先实施二手房

交易登记当天办结制度等。

各市县各部门极富特色的改革宣传也在网络上引发热烈讨

论。 其中，省工商局制作“最多跑一次＂ 宣传片，直观深刻地对改

革进行宣传；杭州市通过新闻媒体、“１２３４５”市长热线、暗访体验、

督促检查等方式，征集改革意见建议和问题案例，至今已公布十六

批群众和企业反映问题清单及相关单位整改反馈情况；丽水市连

续制作六期电视问政节目，向全市直播暗访中发现的问题，并现场

要求相关部门负责人说明问题原因，做出整改承诺；金华市各机关
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职能部门、各县市“一把手”借助集视频直播、图文深度报道、访谈

视频等全媒体元素于一体的融媒体栏目《高端访谈》，结合当前工

作的重点和难点回应广大网友之所问、之所急等。 可见，各地结合

实际情况采取特色有效的宣传成为推进当地群众参与改革监督，

倒逼举措落地的重要动力来源。

二、改革现存痛点难点剖析

（一）已经公布事项尚未完全落实到位

截至目前，我省已先后公布多批“最多跑一次”事项清单，覆

盖群众和企业办事内容的 ８５％以上，但群众反映有些已经公布的

事项还没有真正落实到位，存在“跑多次”现象。 从问题提及量走

势看，自 ２ 月份首批事项清单公布后，陆续有网民反映未落实到

位，在 ６ 月份达到顶峰，随后反馈这一问题的声音逐渐减少，并趋

于稳定。

图 １　 网民反映已公布事项尚未落实到位的声量走势①
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① 该图依据“声量”指标绘制，即以互联网上相关问题的媒体报道量、网民讨论量、文章量为

基础的指标，数值越大，表明互联网上相关信息越多。



　 　 个人和企业反映事项办理过程中尚面临以下痛点难点：

１􀆰 群众 和 企 业 办 事 涉 及 部 门、 环 节、 材 料 仍 较 多 （ 占 比

５７􀆰 ４４％①）。 从对审批类事项的反映看，企业办事难问题主要集中

在申请材料繁多、同一环节涉及多部门、多部门重复递交材料、环

节太多需要跑多趟等方面。 如发改、规划、国土可共享一个项目审

批资料，没有必要跑多次提交。

２􀆰 办事信息服务标准化、规范化不足（占比 ４１􀆰 ２４％）。 办理

事项一次性告知不到位的问题非常突出，什么时候告知、怎么告

知、谁来告知也需进一步明确。 老百姓反映办事前时常困惑于

“找谁办？ 怎么办？”不少群众知道“最多跑一次”改革，但要办事

时却不知道该去哪里办以及如何办。 部分通过各种途径查询的群

众表示很难查到办事流程和所需材料，部分表示查询到的相关信

患不准确，导致因材料没带齐或者不合要求跑多次。

３􀆰 投资项目审批和商事登记未真正实现综合进件 （占比

１􀆰 ３３％）。 一是商事登记需进一步整合。 虽然设立了商事登记综

合进件窗口，但办理的仍然是“五证合一、一照一码”的内容。 二

是投资项目审批还没有真正综合，综合进件窗口的作用仍停留在

业务受理和简单的咨询上。 部分县市行政服务中心的投资项目综

合进件窗口，只是形式性地收件，窗口工作人员对投资项目审批流
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① 问题占比是指互联网上对各存在问题相关话题的媒体报道量、网民评论量、文章量之和的

相对占比，旨在反映民众对各问题的反馈和讨论热度。 例如，涉及部门、环节、材料仍较多的问题占

比即所有反映已经公布事项尚未真正落实到位问题的话题量中，全网媒体和网民反馈这一问题话

题量的占比。



程并不熟悉，业务素质有待提高。

（二）用户体验感有待进一步提升

１􀆰 窗口软硬件建设有待加强（占比 ４６􀆰 ２２％）。 一方面，综合

窗口设置不科学不规范，部分行政服务窗口数量、人员不足，不能

满足群众和企业的咨询需要。 另一方面，行政审批服务窗口普遍

存在临聘人员比重高、人员流动频繁、业务能力不足的问题。

２􀆰 办事大厅现场较为拥挤，排队时间较长 （占比 ３５􀆰 ９５％）。

部分市县行政服务中心硬件设施不够完善，场地有限。 办事群众、

企业直观感受较为拥挤。 部分事项办理过于繁忙，排队时间较长。

３􀆰 办理时间有待调整（占比 １６􀆰 ９２％）。 有的行政服务中心双

休日不开放、午间不开放、晚上不开放，要办个人事项只能请假。

４􀆰 政务服务网提供的网上办事未真正便捷（占比 ０􀆰 ９１％）。

个别网民反映政务服务网提供的网上办事未能满足“一口受理、

网上办理”的期望值，同时，事项覆盖度、办事时效度、功能合理

度、流程简化度、数据共享度、服务响应度有待进一步提高。

（三）涉审中介机构改革有待实质性突破

数据显示，涉政中介机构与行政机关脱钩改制、破除中介服务

垄断尚未取得实质性突破，主要表现在以下几点：

１􀆰 中介市场开放度不达预期（占比 ５１􀆰 ８３％）。 中介服务市场

仍有垄断现象，市场竞争并不充分，强制收费、拖长时间、往返较多

现象时有发生，提高了企业运行成本。

２􀆰 中介服务收费标准并未建立（占比 ４７􀆰 ３３％）。 企业反映仍
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有些中介机构收费不合理、费用偏高，中介服务收费标准亟需确定

并统一，以降低成本。

３􀆰 中介机构信用监管和服务评价机制不公正不透明（占比

０􀆰 ８４％）。 部分中介机构存在疲沓、刁难行为，缺乏有效的监管和

评价机制的约束，不利于中介机构服务质量和效率的提升。

三、进一步提升群众获得感的建议

（一）站位群众，既要做好“标准化”，更要说好“普通话”

以流程标准化、服务标准化、数据标准化为突破口，进一步推

进办事事项上网和服务事项下沉。 对照各市县已经出台的“最多

跑一次”办事事项清单，重点清理整合优化办事流程和办事材料，

做到市级和区县事项统一、流程统一、材料统一。 同时，注重办事

语言的大众化、亲民化，将政府部门专业化的官方语言转化为群众

语言，进一步提升办事群众的认同感。

（二）简化流程，既要推广“一窗式”，更要推行“一件事”

针对群众和企业办事过程中反映问题比较集中的事项，对照

已公布的“最多跑一次”办事事项清单，找准难办的环节与短板，

进行申请材料与办事流程的再评估，打通部门壁垒，变串联审批为

并联审批，实现真正意义上的“一件事”最多跑一次。

借鉴不动产登记改革的相关做法，确定企业投资项目在项目

审批、施工建设、竣工验收三个阶段的牵头部门，整合发改、规划、

建设等部门的审批权力，持续组合式深化；在联合图审、多评合一、

多规合一等方向上迈出实质性步伐，强化对中介机构服务审批能
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力的监督检查；借鉴嘉兴南湖“一证化”改革，根据行业许可事项

互为前后关联关系，重构审批业务流程，实现一次申请、一窗受理、

一次勘查、一科办结、一证覆盖、一档归并。

（三）线上办事，既要整合“一张网”，更要打造“智慧网”

依托浙江政务服务网，统筹推进统一、规范、多级联动的“互

联网＋政务服务”技术和服务体系建设。 在实现全程线上办理的

同时，结合人工服务和人工智能实现线上办事“面对面”，提供“收

件即反馈、受理即告知、咨询即答复、办结即提醒”等即时服务，增

强对用户需求的及时响应和线上办事的用户体验。 在线上实时发

布线下各办事大厅和窗口忙闲情况，实现智能分流引导功能，方便

群众和企业做出合理选择；对办件量大、排队较长的事项统一实施

网上预约、预审服务，减少现场排队等候时间。

（四）过程监管，既要练好“新内功”，更要营造“信环境”

进一步推动行政审批改革和信用监管机制的衔接，做好市公

共信用信息平台与政务服务网对接。 以商事登记和投资项目审批

为重点，依托公共信用信息平台，以社会信用代码为索弓』，整合

主体信用信息、行业管理信息及投资项目审批、实施信息，对信用

较好主体加强服务，实施“承诺备案”、“绿色通道＂ 、“容缺受理”

等激励措施，对信用较差主体加强管制，实施“从严审核”、“市场

禁入”等惩戒措施，逐步实现市场主体事中事后监管和投资项目

全过程监管闭环。

完善涉审中介机构信用监管和服务评价机制。 对社会关注度
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高、群众反映强烈的中介机构失信问题多发领域进行重点治理，加

大惩处和曝光力度。 失信中介机构因涉审失信对经济社会发展造

成损失或导致不良社会影响的，要就失信情况作出书面说明并限

期整改；情节严重者取消其涉审中介机构资质。

（五）通达民意，既要俯身“侧耳听”，更要洞察“大数据”

在开设政府服务热线、投诉窗口和网站专栏等传统监督渠道

的同时，采用大数据舆情监测手段，实时采集网站、论坛、微博、微

信等互联网主要传播渠道中民众评价和问题信息。 同时借助大数

据手段，对舆情数据和政务服务中沉淀的业务数据进行融合分析，

实时掌握“跑一次”推进过程中遇到的新痛点、新堵点、新难点，并

提出最优路径建议，提升政府公共服务的效率和质量，让“最多跑

一次”的改革成效在实践中日臻完美。

（作者王平系浙江省社会科学院社会学研究所副研究员；张

蕾系杭州市信息中心大数据应用推进部经济师；董宇澜系杭州市

信息中心大数据应用推进部高级工程师。）

—９—



　 本刊邮箱：１９５４２１６６７＠ ｑｑ􀆰 ｃｏｍ

报：省“最多跑一次”改革办公室，赵一德书记，徐立毅市长，于跃敏主任，
潘家玮主席，张仲灿部长，许明秘书长，戴建平常务副市长，冯伟副

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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