
　

“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 １１ 月 ２９ 日

编者按：

下城区潮鸣街道作为试点街道，在数据融合、网上办证、流程

再造等方面积极探索、先行先试，打造“最多跑一次”基层服务平

台，在改革中取得了明显进展和成效。 为此，戴建平常务副市长作

出了专门批示。 现将情况予以印发，以供各地各单位学习参考。
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强数据融合　 重网上流转　 创管理新标

打造潮鸣“最多跑一次”基层政务服务平台

今年，浙江省政府工作报告将加快推进“最多跑一次”改革列

为深化政府自身改革第一项重点改革任务。 下城区潮鸣街道作为

我市试点街道，目前由智慧潮鸣公共服务一体化经办平台对“一

窗受理”进行有力支撑，在数据融合、网上办证、流程再造等方面

积极探索、先行先试，在“最多跑一次”改革中取得了明显进展和

成效。

一、大数据融合，一窗式受理

（一）打通数据壁垒。 实现“最多跑一次”改革的背后，其实是

政府内部数据一次融合的过程。 该街道按照“全域全网、零窗零

跑、就近就便”的总体要求，引入基层政务平台，通过技术支撑、资

源共享，打通原有的民生、综治、经济、城管、党群等数据壁垒，整合

原有 ５０ 多个数据平台为一个综合数据平台进行业务办理。

（二）共享数据资源。 在此基础上，街道通过收集各类基础数

据、主题数据共 ３９ 个分类信息近 ８００ 多个字段和 １ 个证照库，存

储到基层政务平台“云端”，成为服务“最多跑一次”的“最强大

脑”，实现末端数据的相对融合，即“数据一次采集，资源多方共

享”，有效发挥数据协同效应，既能为窗口、后台人员提供数据支
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撑，减少工作人员多屏切换和网络重复打开，又能在居民办事过程

中不断沉淀证照数据，为“凭一张身份证即可办证”做好准备。

（三）优化窗口设置。 改革街道行政服务中心窗口设置，由过

往单一条线窗口变为一窗式受理、前后台分离的服务模式。 一窗

式受理，即窗口服务人员直接登录基层政务平台，即可办理已经梳

理完毕的 １０２ 项业务，免去群众“取号要问、办事要等”。 前后台

分离，是对于即办事项，窗口人员直接办理完结，对于代办事项，则

转由后台进行流转，待完结后通过快递等方式寄送居民手中，真正

让群众实现最多跑一次。 目前，街道已梳理 １０２ 项办事业务流程、

表单等内容，共梳理前台办理事项 ３１ 项，后台办理事项 ４３ 项，前

台加后台办理事项 ２８ 项。

二、数据网上跑，群众不用跑

（一）改变为民服务理念。 以前工作人员等群众上门办事，现

在通过改革，把群众需求想到前面，把为民服务做到前面。 对群众

而言，来中心办事只需前台交件，剩下的工作都交给工作人员、交

给大数据。 该街道把公共职业介绍所搬到网上，专门开设微信公

众号，辖区企业有招聘信息，或老百姓想求职，都可以在微信平台

上发布信息。 有些年轻人早上起不来，还有职业介绍红娘高大姐

的 Ｍｏｒｎｉｎｇ Ｃａｌｌ 叫早服务。 目前，该微信号有会员 ８００ 多名，其中

辖区企业有 ３００ 多家，每月登录求职平台约 ３０ 人，就业推荐成功

率达到 ４０％左右。

（二）改变为民服务方式。 以前到实体大厅窗口办、排队办、
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白天办，现在通过“互联网＋人社”，开设下城区“最多跑一次”网上

政务大厅，按照“全域全网、零窗零跑、就近就便”理念，把办事的

选择权和评价权还给群众，既可以窗口办、也可以网上办，对网络

操作不熟练的居民还可以就近选择任何一个“最多跑一次”基层

服务站来办，有专门的工作人员提供指导。 例如：以前办理一张老

年卡，老年人需要在满六十周岁前半年分别向社区和街道申请，再

由区民政局统一上报到省民政厅才能办理，前后需费时三个月。

现在到街道服务中心窗口，只需带一张红底一寸照和身份证，工作

人员通过扫描机将老人一寸照制作成电子照片，将身份证信息、照

片、老年卡编号录入模版，再到机器上放入制作模卡，全程只需三

分钟即可办理完结。 中心还制作工作指导书，工作人员通过学习

能快速掌握窗口业务知识，及时有效地受理前台业务。 ９ 月以来

窗口受理各类居民办事事项总数约 ３００ 件，三季度窗口受理总量

约千余件。

（三）改变为民服务手段。 街道联合技术公司合作开发针对

办事居民用的微信公众号，主要包括“看一看” “聊一聊”和“帮一

帮”三个板块。 “看一看”主要是告知类信息，包括社区简介、新闻

动态、通知公告、社会组织等内容；“聊一聊”主要是互动类信息，

包括社区活动、社区投票、热点话题、生活服务等内容；“帮一帮”

主要是办事类信息，主要包括办事指南、办证窗口、公共联系、逃生

训练和养生练习等内容。 居民可以通过扫码关注，在家通过手机

端即可查询办理相关证件所需资料，继而通过手机上传，流转到街
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道服务平台进行办理，最终通过快递证件或社工送上门等方式，完

成在线办理相关证件，真正实现“最多跑一次”。 截至目前，街道

已经梳理 ７４ 项网上办证事项，其中民政 ４１ 项，人社 ２６ 项，计生 ６

项，城管 １ 项，该街道乃至下城居民全都可通过手机直接在线办

理，拓展政务服务时空性，网上受理实现 ７∗２４ 小时全天候办理，

努力打造成为服务居民群众的网上“市民之家”。

三、服务越标准　 群众越满意

（一）强化现场管理。 为配合“最多跑一次”改革，完善“一窗

式”受理模式，街道对行政服务中心的办事大厅进行改革，引入现

代企业管理制度中较为流行的 ５Ｓ（整理、整顿、清扫、清洁、素养）

标准化管理，要求办事大厅、办公桌定期清理，并对物品进行整顿，

将常用和不常用的物品分门别类、摆放整齐，窗口人员提高文明素

养，做到规范用语接待。

（二）强化标准管理。 为方便窗口人员准确、快速地办理 １０２

项业务，该街道将基层知识信息化形成作业指导书，提高办事标准

化水平和办事效率，减少因个体差异、离岗离职等特殊情况而导致

的工作卡壳。

（三）强化痕迹管理。 街道对办事流程实施“过程监管”和痕

迹管理，给每个办证事项进行装袋、贴二维码，不论是办事居民还

是工作人员，都可以在微信公众号上查询进度，办证已经流转到哪

步，现在哪个部门哪位同志手中办理，还需几个工作日可以完成

等，信息一目了然，既加速办件的流程，又实现过程的社会化监管。
—５—



　 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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