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“最多跑一次”改革
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浙江省“最多跑一次”改革办公室 2017年 5月 17日

书记亲自出马 督考办齐上阵
衢州市以深度暗访助力 “最多跑一次”改革

衢州市充分贯彻落实省委、省政府关于“最多跑一次”

改革的决策部署和衢州座谈会精神，开展行之有效的暗访行

动，听民声，察民意，查找问题，抓紧整改，提升改革成效。

市委书记亲自出马，充当排头兵，深入一线了解情况，

体察民情。近日，市委书记陈新不打招呼，以一名普通市民

的身份到行政服务中心房屋交易与不动产登记、工商服务、
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公积金等办事窗口暗访，详细了解办理事项、办理流程，亲

自体验办事流程，同办事群众交流，听取群众意见建议。同

时，开展现场办公，对暗访发现的问题落实相关部门及时研

究解决，并强调要聚焦堵点、痛点、难点，动真格、出实招，

精简办事流程、提升办事时效、优化服务水平，让群众和企

业办事更方便、更快捷、更舒畅。

在陈新书记的带动下，衢州市督考办及时出动，于 5 月

4 日、5 日分三组赴市行政服务中心开展全面的暗访行动，通

过直接陪同办理、模拟办事体验、与办事群众访谈交流等方

式，零距离掌握老百姓的获得感。此次行动共暗访群众办理

的行政审批事项 45 件，包括不动产登记、公积金、工商服务、

交管服务、社保、道路运输许可等。经汇总，实现“一次办结”

事项 39 件，“一次办结”率 86.7%；办事人员对窗口工作人员

服务态度和服务效率表示满意事项 43 件，满意率 95.6%。

通过市委书记和督考办的暗访行动了解到，绝大多数群

众对“最多跑一次”改革进展表示满意，突出反映在以下四方

面：

一是来回跑腿的次数变少了。办理不动产登记业务的中

介余某表示，以前至少要跑 3 个窗口跑 8 次，“一窗受理、集

成服务”改革后只需跑 1 个窗口跑 1 次；办理公积金贷款业务

的郑先生表示，以前跑完公积金中心还要再跑银行，现在银

行进驻了公积金中心，只要跑 1 次就可办成了。
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二是办事等待的时间缩短了。办理二手房过户的市民刘

先生等多名群众表示现在的办事效率有了明显提升，以前来

办事经常一等就是半天，有些要一天、甚至几天才能办完，

现在很多环节省掉了，办事时间也大大缩短了。

三是需要提供的材料简化了。中介姜某说，以前代办二

手房过户，许多材料都要复印 3 套，现在一般只要 1 套材料

就够了。现场办理社保和企业注册登记业务的几位群众也表

示，现在要带的材料少了很多。

四是窗口“微笑服务”增多了。现场绝大多数群众对目前

行政服务中心的办事环境表示满意，感到窗口人员的微笑多

了、不耐烦少了，对窗口人员的点赞多了、抱怨少了。

在看到成绩的同时，暗访中还发现“最多跑一次”改革中

存在一些短板有待提升：一是少数事项等待办理时间较长；

二是部分事项信息公开、所需材料“一次告知”不到位，办事

群众往往先来咨询再来办理，有的要跑几次才能办结；三是

国地税纳税开票等少数业务尚未整合进入行政服务中心。

下一步，衢州市将坚持问题导向，下大力气做好“最多

跑一次”改革的完善和提升工作，进一步优化流程、精简程

序，进一步加强宣传、明晰要求，进一步注重细节、提升服

务，努力让老百姓办事更加省时、省力、省心。
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