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杭州市“最多跑一次”改革专题组办公室 2018 年 11 月 13 日

西湖区“微笑站迎+标准服务”

切实提升“最多跑一次”改革满意率

针对年中全省 “最多跑一次 ” 改革考核评估满意率仅为

85. 2%,办事群众反映等候时间长、业务不熟练、服务态度不佳、咨

询电话难打等问题,西湖区立即部署行动、深入剖析原因、狠抓责

任落实,出台《西湖区行政审批服务现场规范化管理实施细则》,

以“进门接待热情周到、窗口办事一气呵成、满意体验明显提升”
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为目标,优化完善“引导、取号、导办、受理、服务” 5 个环节,践行

“三告知、三必问、四主动、五做好、四到位”服务承诺,加强标准化

建设、系统化研究、人性化关怀、合理化设置,切实将群众 “满意

率”提高到 96%以上,全力打好“最多跑一次”改革翻身仗。 近 1

个月来,该区已先后召开由区领导参加的各类工作推进会、问题整

改会近 20 次;由区主要领导带队,区分管领导、各职能部门和镇街

负责人日均 1 次深入各级各类服务中心实地调研、现场办公,直接

面对群众,体验窗口办事服务,广泛听取办事群众意见建议。

一、全程引导“三告知”,服务范围进一步前延

该区要求办事群众进入行政服务中心区域后,明确分别由物

业保安、大厅引导员接力负责,主动提供引导服务,实现预前服务

告知率 100%。 一是告知准确方位。 当群众驾车前来办事时,由停

车场保安负责,将办事群众车辆引导至停车位,并告知入厅方位,

为办事群众提供便利。 二是告知办理方式。 办事群众进入服务大

厅后,由大厅引导员负责,主动上前了解办理业务内容,为办事群

众解决等候难题。 对可通过自助服务机办理业务,建议办事群众

到具体对口自助服务机办理;对大厅无法办理事项,帮助群众联系

可办服务大厅或窗口,并详细告知具体办理地点及所需基本材料,

并对群众表示歉意。 三是告知取号位置。 对需到窗口办理事项群

众,由大厅引导员负责,精准告知办事群众窗口所处楼层和取号位

置,避免群众多跑路。
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　 　 二、快速取号“三必问”,服务导航进一步精准

群众到达取号位置后,由取号协助员负责,帮助群众快速准确

取号,实现取号“零误区”。 一是必问证件是否携带。 取号协助员

第一时间热情主动询问群众是否携带身份证,帮助群众取号,避免

群众“无从下手”。 二是必问是否网上办理。 为进一步缓解窗口

办件量大压力,取号协助员在全面了解群众办事事项后,对可进行

“移动办” “网上办”事项,主动建议办事群众使用“杭州政务服

务”APP 或网上在线办理,并主动联系窗口导办员为其提供面对

面操作指导。 三是必问是否有办事疑问。 对需到窗口办理事项群

众,取号协助员在指导其快速准确取号后,引导至相应等候区域,

并询问群众是否对办理事项有不解和疑问,若群众有疑问需解答

时,主动联系导办员进行详细解答。

三、细心导办“四主动”,服务内容进一步贴心

该区明确导办员负好责,提供答疑解惑、查漏补缺办前服务,

争取窗口办事时间再压缩 25%以上。 一是主动接待办事群众。 导

办员主动热情接待办事群众,核实取号是否准确,对取号协助员反

馈需提供疑问解答群众,进行一对一细致解答。 二是主动预审办

事材料和指导填表。 导办员提前查阅办事群众所带材料,指导办

事群众先行填写纸质表格。 如发现材料不齐全的,能现场帮助补

齐的主动帮助补齐;对可容缺办理的,提醒窗口受理人员给予现场

容缺受理;对确属办事必备材料不齐全的,给予详细材料清单,指

导办事群众妥善备齐。 三是主动把握等候时间。 导办员主动告知
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办事群众预计等候时间,因办事群众多或突发情况导致等候时间

过长时,主动上前告知原因,并提供选择方案;当出现叫号群众未

到时,导办员及时协助窗口人员进行寻找,提醒群众前往窗口办理

业务,避免群众因过号产生负面情绪。 四是主动暖心服务。 对有

需要群众及时提供茶水、老花镜、签字笔、充电宝等个性化服务,重

点关注老、幼、孕、残等特殊人群,确有需要的及时联系窗口开通绿

色通道。

四、高效办理“五做好”,服务体验进一步优化

进入窗口办理阶段后,由窗口受理人员负责,提高办理服务精

准度,实现窗口现场评价满意率 100%。 一是做好微笑示意。 叫号

时,针对等候距离较远或正寻找办理窗口的办事群众,受理人员起

身并微笑招手示意,从而引起办事群众注意,迅速来到办事窗口。

二是做好站迎接号。 群众来到窗口时,受理人员要起身接号、点头

微笑示意、双手接过叫号单,并使用礼貌用语。 三是做好服务办

理。 在办理过程中注意把控时间,如等待时间较长,受理人员要与

办事群众充分沟通。 四是做好满意询问。 办理结束后,受理人员

起身微笑示意,使用礼貌用语。 五是做好礼貌送别。 群众评价结

束后,受理人员保持站立送别,使用礼貌用语,并微笑目送。

五、热情服务“四到位”,服务规范进一步落实

从办事群众进入服务大厅开始,每一位工作人员都要按照工

作分工,进行接力服务,做到无缝对接、周到服务。 一是礼貌用语

到位,全程服务礼貌用语贯穿所有环节。 二是仪容着装到位,统一
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着工作服,佩戴工作牌。 三是微笑服务到位,始终微笑面对群众,

保持语言语气得当,严禁有呵斥、教训、嘲笑、置之不理等冲撞办事

群众言行。 四是物品摆放到位,前台窗口物品按照横平竖直要求,

不允许放置与工作无关物品,后台物品摆放整洁,确保窗口干净美

观、整洁有序。

(西湖区供稿)
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　 本刊邮箱:195421667@ qq. com

报:省“最多跑一次”改革办公室,周江勇书记,徐立毅市长,于跃敏主任,
潘家玮主席,许明秘书长,戴建平常务副市长,高国飞副秘书长,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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