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杭州市“最多跑一次”改革专题组办公室 2018 年 5 月 31 日

杭州市开展“领导坐班”活动

部门领导坐班“一线窗口”直接为群众办事

“最多跑一次”改革启动以来,杭州市坚持抓关键少数,强化

领导干部在改革中的责任意识、担当意识,充分发挥全市领导干部

在改革中的带头作用,2017 年开展“一把手办事体验”活动,组织

480 名市、区(县、市)两级部门的主要领导以办事群众的身份、从

办事群众的角度亲身体验改革、查摆问题,有效解决了一批群众反
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映强烈的问题,取得了较好的社会反响,成效显著。 今年,杭州市

在“一把手办事体验”的基础上再总结再提升,在全市范围内推出

了“最多跑一次”改革“领导坐班”活动,组织市和区、县(市)两级

部门领导以一线办事人员的身份,每月到一线窗口“坐班”服务半

天以上,直接面对群众、服务群众、了解群众需求、解决群众关切。

截止 4 月底,市、区(县、市)两级共计 414 名部门领导参与“领导

坐班”活动,其中市级部门领导 31 名,13 个区、县(市)及杭州西湖

风景名胜区、杭州经济技术开发区、杭州大江东产业集聚区相关部

门领导 383 名,办件 1340 件。

在“坐班”期间,各级部门领导与办事群众和企业面对面进行

交流,深入掌握群众和企业现实需求和意见建议,共发现问题 254

项,主要可以分为以下四类:一是省级和杭州市级的数据共享平台

不够稳定,经常出现无法登入、无法获取信息等情况以及推送信息

更新不及时、与实际状况存在出入等问题;二是对改革政策、改革

措施等宣传不够到位,群众不能及时掌握办事要求的变更;三是服

务窗口的硬件和软件都有待加强,在硬件上,窗口设置不够科学,

包括未单独设置咨询窗口和未科学设置 AB 岗,延长了群众的无

谓等待;在软件上,窗口人员的业务能力和服务意识与要求存在差

距,无法完全满足群众和企业的办事需求;四是部门之间、层级之

间数据共享不够到位,导致部分事项的办理流程仍过于繁杂,部分

申报材料仍存在重复提交,影响群众办事体验度。

针对这些问题,各级部门高度重视并进行专项研究,累计提出
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工作改进建议和解决措施 289 条,目前正在逐一推进。 如市市场

监管局针对企业对“一网通”系统操作不熟悉的情况,重新编写了

通俗易懂的操作手册供企业查阅并录制了视频课件方便企业了解

使用。 市国税局和市地税局针对国地税业务一厅通办后业务人员

暂时未能同时熟练掌握国税业务和地税业务的情况,充分利用业

余时间和双休日对业务人员进行了培训和提升。 市公积金管理中

心针对省市间交流职工查询个人账户信息、办理省公积金贷款的

提取业务不够方便的问题,正在与省建设厅、省数据管理中心协

调,进一步优化与省直数据共享方式,方便省市职工同城办事。 市

国土资源局针对主城区不动产登记窗口预约不均(市民之家已预

约至 6 月份,江干分局窗口无人预约)的情况,研究推出上门服务

跨区申请、就近响应、全城协办机制。 市气象局针对窗口告知不清

的问题,推行“首问责任制”,要求窗口工作人员务必全面细致地

向群众做好改革的宣传和解释工作。 下城区公安分局针对咨询群

众较多但无专人解答的问题,在派出所窗口设置了协辅警对咨询

群众进行预回答,有效分流群众、减轻窗口负担。 建德市针对普通

企业道路运输经营许可、安全状况审核中心窗口和运管处两头跑

的现象,进行了专题研究和协商,目前普通企业运输许可中的安全

状况审核已合并,实现一次受理,一次办结。

通过开展“领导坐班”活动,领导带头推动改革的作用得到了

充分体现,形成领导抓改革、督改革、做改革的良好氛围;地区和单

位主动推进改革的意识不断加强,一些反复出现的问题得到了重
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视和解决;党群、干群关系进一步密切,许多地区和部门以群众体

验和需求为导向进一步优化服务,得到了群众的欢迎和赞许。 下

一步,我们将继续强化部门的主动性,发动各级领导干部参与改

革,进一步深化“最多跑一次”改革。

(市编办供稿)
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