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树红旗形象 展巾帼风采 

        ——从查档小窗口看公共服务能力大提升 

 

窗口单位是一个城市的脸面，窗口的服务水平状况能够展现

一座城市的文明程度。杭州市档案馆以“规范、敬业、为民、创

新”的服务理念，以群众获得感作为工作的最终检验标准，在平

凡的岗位上展现了“忠诚担当、创新开放、敬业守真、淡泊清廉” 

的新时代档案人职业精神。近五年来，市档案馆查阅服务中心年

均接待查档人数 1 万余人次，年均提供档案案卷 2 万余卷次，查

档满意率达 96%以上，先后获得了杭州市“三八红旗集体”和市
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级“巾帼文明岗”称号，多次被评为市直机关“五星级党组织”

和局“优秀党支部”，多名窗口工作人员被省、市相关部门评为先

进个人。  

一、围绕“最多跑一次”目标，构架“一网通”档案资源共

享体系 

围绕“最多跑一次”改革决策部署，市档案局（馆）充分运

用“互联网+”思维，加快推进部门转型升级，实现全市民生档案

共享共用。 

（一）持续加强民生档案资源建设。坚持需求导向，把涉外

婚姻档案、学籍档案、拆迁档案、破产企业职工档案等民生档案、

专业档案作为馆藏档案资源建设的重点，逐步建立起面向民生的

多元化馆藏体系，目前我馆涉民档案数量达 97.7 万卷，占馆藏总

量比例 54.98%，进一步优化了馆藏档案结构，满足群众不同利用

需求。 

（二）全面推动“最多跑一次”事项电子化归档“拓面提升”。

电子化归档是见证“最多跑一次”改革的“数据脚印”。按照“最

多跑一次”事项电子文件应归尽归的原则，截至 6 月底，市档案

局（馆）共接收政务服务网上 18 个市级单位 116 个统建模式行政

许可事项归档数据 2119 件，许可事项电子化归档率达 100%，基

本形成市本级统建模式行政许可类事项在线办理、归档、移交、

保存机制，此外还接收市卫计委、市林水局等自建系统 18 个行政

许可事项 2223 件，在全省率先推动统建、自建、一窗受理事项三
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类系统的数据归档和接收。 

（三）加快推进专业档案数据共享。专业档案数据是公共数

据的重要来源，做好专业档案数据共享是打破“信息孤岛”的关

键一招。一是加快专业档案数字化。将专业档案数字化作为全市

数字档案馆（室）建设的重要内容，加大考评、督查力度，全市

数字档案室创建比例累计已达 66%，我馆专业类纸质档案数字化

率已达 81.5%。二是打通数据后台流程。依托已构建的数字档案

馆系统、档案信息资源共享平台、电子文件管理系统、电子数据

归档系统等各类数据平台集成，走通了数据从内部管理、获取归

档到外部利用服务的完整流程。三是整合档案信息资源。市档案

资源信息共享服务平台是基于浙江省政务云开发的档案信息资源

共享利用系统，通过整合分布在全市市直部门、各区、县（市）

综合档案馆的开放档案信息资源、民生档案信息资源等，将关系

到群众切身利益的社保、民政、医疗、企业职工等档案纳入平台，

目前已归集全市 50 余家市直部门电子文件 10 万余件，各区、县

（市）民生档案数据条目 130 万条，形成了内容丰富、门类齐全

的数字档案资源库。 

二、践行“以人民为中心”理念，打造“一站式”档案查阅

服务机制 

市档案馆查阅服务中心作为多年服务为民、查档便民的市级

“巾帼文明岗”，始终以“一流服务建一流窗口”为工作目标，在

保障权益、化解矛盾、促进和谐、维稳息访等方面发挥了积极的
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作用。 

（一）规范服务流程，让群众查档利用“零等待”。为方便群

众快捷地查阅档案，编制了民生档案馆内馆外查阅指南，告知具

体事项的查阅内容、方法、地址等信息，建立健全了一整套责任

明确、流程清晰、操作规范的规章制度和工作标准，将窗口的工

作职责、办事时限、办事程序、办事人员等进行公开，在窗口接

待工作中实行首问负责、一次性告知、限时办结。开展“局（馆）

长窗口接待日”活动，在每月 15 日由局（馆）领导轮流接待查档

群众，“陪跑”调研解决群众办事痛点，及时查找出在接待利用过

程中的问题，提升档案接待利用的整体服务水平。 

（二）创新服务模式，让群众查档利用“零距离”。在全省率

先推出“省外协作查阅、省内跨馆服务、市内馆际联网”远程查

阅服务，深化“互联网+公共服务”模式，已与南京、广州、上海

浦东等 14 个地区签订民生档案“异地查档、便民服务”工作合作

协议，实现了馆藏婚姻、招工、职称、调动、表彰等民生档案跨

地域、跨馆际查阅利用，档案材料通过电子邮件、快递等方式及

时快捷送达申请人，为百姓送去“最多跑一次”改革的红利。今

年截至目前，市档案馆查阅服务中心已办理异地跨馆档案查询 18

件次，查档满意度达到 100%。 

（三）改善服务环境，让群众查档利用“零障碍”。按照全国

文明城市争创标准，对查阅大厅进行局部改造，增添指引标识、

悬挂宣传标语，设置“一米线”排队等候线，多种形式进行争创
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宣传，得到市文明办的肯定。我们还从细微处入手，老花镜、放

大镜、常用药、爱心伞、电话名片、特色书签等便民设施配备齐

全，努力营造一个宽敞明亮、设施齐全、方便温馨的服务环境。 

三、深化“党建+公共服务”模式，发挥“一面旗”引领提升

效应 

一名党员“一面旗”。我们牢记“档案工作姓党”，自觉增强

“四个意识”，坚定“四个自信”，把窗口所在党支部建设成为讲

政治、有活力、能战斗的坚强堡垒，把查档接待干部队伍建设成

为政治强、业务精、作风优的过硬队伍，以党建引领档案公共服

务能力大提升。 

（一）围绕中心抓服务。紧密围绕市委、市政府的中心工作，

在全市持续开展的城中村改造、小城镇建设方面涉及拆迁补偿、

土地确权等问题，市档案馆加快相关档案接收进馆，为广大群众

提供了大量优质的档案服务，为社会和谐稳定作出贡献。 

（二）加强党建增活力。发挥好支部战斗堡垒作用和党员的

先锋模范作用，配强服务窗口支部书记，优化支部班子结构，推

动最强支部创建，深入开展“四提一争”主题活动和“互比互看

互学”活动，对党员实行亮身份、亮承诺、亮业绩“三亮工程”，

积极争创省级“巾帼文明岗”，以创促建，提升基层党组织战斗力。 

（三）强化作风惠民生。充分发挥党员带头作用，强作风，

勇担当，通过增设午间党员志愿岗，开通电话预约、双休日预约

查档等多种举措，优化服务满足群众查档需求。查档利用窗口墙
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上挂满的锦旗和一封封来自群众的感谢信，是对我们情系百姓、

服务民生的最大肯定。  
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报：国家档案局、浙江省档案局、市委常委许明秘书长、市人大

罗卫红副主任、市政协叶鉴铭副主席、市政府丁狄刚秘书长、

市委赵宇副秘书长、市委办公厅、市政府办公厅、市人大教

科文卫工委、市政协文史委 

送：各区、县（市）档案局、市各专业档案馆 


