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哈尔滨海关“办理海关事项不求人”

冰城海关试点工作效果评价

一、概述

（一）项目背景

按照党中央国务院关于优化营商环境的工作部署，2019 年年初

黑龙江省委、省政府提出在全省范围内全面推进“办事不求人”的工

作要求。哈尔滨海关高度重视，制定了《哈尔滨海关持续优化口岸营

商环境 推进“办理海关事项不求人”工作方案》及《“办理海关事项

不求人”首批事项清单》，并决定在隶属冰城海关关区开展试点工作。

冰城海关结合辖区实际情况，研究制定了《冰城海关持续优化口岸营

商环境 推进“办理海关事项不求人”工作方案》来指导试点工作。

为考察试点工作效果，北京睿库贸易安全及便利化研究中心受冰城海

关委托，于 2020 年 1 月 11 日到 18 日进行相关调研，并形成此调研

报告。

（二）调研内容与调研方法

调研考察的时段为 2019 年 10 月初至 12 月底。根据两个方案中

的相关措施，对冰城海关工作 5个方面的工作开展：

1.咨询业务方面工作效果与企业满意程度调研；
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2.办理审批方面工作效果与企业满意程度调研；

3.办理通关方面工作效果与企业满意程度调研；

4.解决小众需求方面工作效果与企业满意程度调研；

5.企业反馈意见方面工作效果与企业满意程度调研。

除以上 5 个方面外，本调研还搜集整理了企业对于冰城海关进一

步改进工作的意见和建议。

针对以上内容，本调研主要通过问卷调查
1
、实地走访、电话采

访三种方式进行。问卷调查方面共有 28 家企业/事业单位的 30 位专

业人士
2
参与，实地走访 3家企业

3
，电话访谈 3 家企业

4
。问卷调查中

不同业务涉及的企业单位/事业单位数量如下：

图 1.1 不同业务涉及的企业/事业单位数量

注：1）部分企业涉及多种业务类型；2）由于属于事业单位的高校数量较少，为后续叙

述方便，一般情况下将统一使用“企业人员”的称呼。

（三）主要结论

1.2019 年哈尔滨海关“办理海关事项不求人”冰城海关试点工

作效果非常明显，得到了企业的充分肯定，问卷调查显示绝大多数企

1 具体问卷请见附件。
2 参与问卷人员名单见附件
3 访谈企业名单见附件。
4 电话访谈人员从参与问卷调查的人员中选取。



3

业表示“获得感”充足且完全满意，绝对满意率达到了 93.3%；

2.企业对于冰城海关在咨询业务、审批业务、通关业务方面的工

作给予了充分肯定，绝大多数企业表示完全满意，这三方面的绝对满

意度均达到了 90%以上；

3.冰城海关在解决小众需求方面的表现同样非常积极，尤其是

“视频面洽系统”的建设与应用，大大减少了企业人员“跑腿”；

4.冰城海关工作人员工作作风进一步提升，对企业的各类咨询耐

心解答，疑难问题组织专题“会诊”，给出具体、明确的解决指导，

获得企业高度好评；

5.建议冰城海关继续加强与地方政府部门合作推进北美直航包

机业务、对微信公众号内容进行梳理和及时更新、避免重复的信息系

统建设。

二、企业对试点工作的整体满意度

调研首先考察了相关企业人员对于冰城海关 2019 年开展的“办

理海关事项不求人”工作的了解程度：

图 2.1 答卷人员对于冰城海关 2019 年“办理海关事项不求人”工作的了解情况
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通过问卷调查统计数据可以看到，大部分（76.7%）企业人员对

于冰城海关“办理海关事项不求人”系列工作有着比较深入的了解，

这表明冰城海关相关的宣传工作比较到位。但需要注意的是，尚有

10%答卷人表示“不太了解”，13.3%答卷人仅表示“有一些了解”，这

说明冰城海关依然需要在 2020 年进一步加大对“办理海关事项不求

人”工作的宣讲力度，需要更加深入到企业讲解相关的政策和具体措

施。

根据问卷调查数据，绝大多数企业人员表示咨询/办理海关业务

便利度得到明显改善，“获得感”充足：

图 2.2 答卷人员对冰城海关 2019 年“办理海关事项不求人”工作的整体满意度

超过 93.3%的答卷人员认为冰城海关 2019 年“办理海关事项不

求人”工作大大提升了相关企业的“获得感”。

三、各项工作的具体效果与企业满意度

（一）咨询业务方面的具体效果与企业满意度

对于咨询业务，冰城海关主要实施了 4 个方面的工作：1）增设
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业务咨询窗口；2）设立业务协调员；3）提升业务查询效能；4）优

化窗口办事环境。通过问卷调查，企业对咨询业务方面的整体感受如

下：

图 3.1 答卷人员对冰城海关咨询业务方面的整体感受

通过问卷调查统计数据可以看到，绝大多数企业人员对冰城海关

咨询业务方面的改变表示完全满意（绝对满意度达到 90%）。

1.增设业务咨询窗口

冰城海关在报关大厅原有的办事窗口上增设业务咨询窗口，实现

所属线下业务全覆盖，并结合“首问负责”和“科长带班”制度，为

前来咨询的人员提供“一站式”服务。

图 3.2 答卷人员对冰城海关报关大厅新增业务咨询窗口的满意度

问卷调查统计数据显示，目前企业人员对于新增业务咨询窗口的
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绝对满意度较高，达到了 90%。

2.设立业务协调专员

冰城海关建立了业务协调专员制度，下属各部门积极落实：

统计核批处 为哈尔滨工业大学、哈尔滨哈飞航空工业有限责任公司、哈

尔滨医科大学等多家重点企业/事业单位设立减免税协调专员；

注册备案处 为牡丹江恒丰纸业股份有限公司、中车齐齐哈尔车辆有限公

司、中国第一重型机械股份公司、哈尔滨哈飞空客复合材料制造中心等加工

贸易企业设立加工贸易协调专员；

稽查监测处 为益海嘉里（哈尔滨）粮油食品工业有限公司、哈尔滨旺旺

食品有限公司等粮食加工企业设立粮食进口贸易协调专员；

驻香坊办事处 为哈尔滨综合保税区保税物流、保税加工、保税维修、跨

境电商网购保税进口模式等业务设立跨境电商监管协调专员，为海关特殊监

管场所管理、保税区内运输工具管理、舱单管理等业务设立综保查验协调专

员，为预约通关、进出口货物申报、海关事务担保申请等业务设立综合协调

专员。

目前该制度共计覆盖 100 余家企事业单位。通过业务协调专员，

冰城海关各部门与企业建立了良好的沟通联络机制，为企业提供全方

位的政策咨询等便利服务，并及时解决企业在办理各项业务过程中出

现的各种问题，满足企业的多样化需求，获得了企业高度评价。
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案例：

2019 年，冰城海关辖区某粮食加工企业与中粮集团达成代加工协议，但

因各种原因未及时办理出口食品生产企业备案，面临违约风险。通过业务协

调专员，启动协调保障机制，冰城海关利用周末时间上门服务，指导企业按

照政策要求完善设施改造，规范填报申请。最终，企业顺利通过相关评审，

及时获取相关资质，化解违约风险，避免了经济损失。

3.提升业务查询效能

依托“哈尔滨海关 12360 热线”微信公众号，冰城海关将辖区业

务办理依据、办事流程、办理时限等要素予以公布，设置海关业务高

频事项“随时查”专栏，用户可以通过回复相应的数字，实现非常便

利的业务办理进度即时查询，提高了业务咨询质量。

图 3.3 “哈尔滨海关 12360 热线”微信公众号“随时查”专栏
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图 3.4 答卷人员对“哈尔滨 12360 热线”微信公众号“随时查”栏目的满意度

根据问卷调查统计，大多数（83.3%）企业人员对于“随时查”

专栏表示完全满意，但尚有 16.7%少数认为仍有一定的改进空间。

4.优化窗口办事环境

1）配备自助服务设备

冰城海关在报关大厅配备了自助查询机、业务办理机，供办事人

员登录“单一窗口”、“互联网+海关”等平台及海关总署网站及时查

询和办理业务，同时还在报关大厅提供了无线网络、打印机、复印机、

扫描仪、书写台等设施供办事人员免费使用。

图 3.5 冰城海关报关大厅的自助查询机和自助业务办理机
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图 3.6 答卷人员对冰城海关报关大厅自主服务设备的满意度

根据问卷调查统计，绝大多数（93.1%）企业人员对于冰城海关

报关大厅自主服务设备表示完全满意，尚有少部分答卷人员认为有一

定改进空间，主要是自主查询/业务办理机的速度需要再提升。

2）提供智能化服务

冰城海关在报关大厅通过业务查询微信二维码、智能服务机器人

和多语种翻译设备向办事人员提供了更加智能化的服务，提高了办事

效率。

图 3.7 冰城海关报关大厅配备的智能机器人
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图 3.8 答卷人员对冰城海关报关大厅智能化服务的满意度

根据问卷调查统计，绝大多数（93.1%）企业人员对冰城海关报

关大厅提供的一系列智能化服务表示完全满意，尚有少数人员认为有

一定改进空间，主要是智能机器人的反应速度有待提高。

3）提供舒适的等候服务

除了常规的等候座椅，冰城海关还在报关大厅配置了饮水机、充

电设备、爱心雨伞、自助贩卖机和 ATM 机等设施，提升了办事环境的

舒适度。问卷调查显示，所有的答卷人员对冰城海关报关大厅的办事

环境表示非常满意。

（二）审批业务方面的具体效果与企业满意度

对于审批业务，冰城海关主要是落实了 3 个方面的工作：1）继

续推进审批集约化；2）推行“一网通办”；3）优化审批方式。企业

对审批业务方面的整体感受如下：
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图 3.9 答卷人员对于冰城海关审批业务方面的整体感受

通过问卷调查统计数据可以看到，绝大多数企业人员对冰城海关

审批业务方面的改变表示完全满意（绝对满意度达到 90%）。

1.继续推进审批集约化

哈尔滨海关按照省委省政府优化营商环境的总体要求，深入推进

改革，打造新型业务管理模式，组建核批中心、稽核中心和业务监控

指挥中心，其中核批中心便是以冰城海关报关大厅为依托，实现业务

管理的集约化。通过集约化管理统一业务规范、统一操作流程、统一

办理时效、统一咨询服务，实现简单业务当时办结、一般业务当日办

结、复杂业务及时办结，解决了以往核批业务“各自为战”、不规范、

不统一的问题，核批效率大幅提升，核批时间由规定的 10 个工作日

压缩到 7 个工作日，单项业务办理时限比旧模式平均压缩 3 天，业务

核批当日办结率由原来的 5%提升到 20%。
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相关统计数据：

2019 年，冰城海关共办理《征免税证明》1121 份，审批货物总值 2.64

亿美元，同比上升 22.64%，审批减免税款 2.62 亿元人民币,同比上升 15.81%

（其中：减免关税 6221.7 万元人民币，同比上升 58.72%；减免增值税 2亿元

人民币，同比上升 6.81%）。

2019 年，冰城海关注册备案处核批设立加工贸易手册 367 本，备案进口

金额 26878 万美元，核销结案加工贸易手册 397 本。核批设立联网监管账册 1

本，以企业为单元注册 3本。

案例 1：

核批中心专门为沃尔沃汽车制造集团有限公司试点运行了以企业为单元

的新型加工贸易改革模式，从小手册变成大账册，还可以根据生产需要跨年

度核销，把企业从进口-生产-出口核销与海关的监管紧密顺畅对接，业务办

理速度比以往提高一倍，因此对企业的运营效率提升贡献率达到 50%，结合免

担保等措施，从而为企业减少资金占用数亿元，节约企业各类经营成本数百

万元。

案例 2：

核批中心成立后，多次到哈飞航空有限责任公司、哈尔滨汽轮机厂、哈

尔滨电机厂等企业实地调研了解情况，为企业向国家申报项目提供政策咨询

服务，尽量避免企业因申报不科学而造成一系列问题。核批速度上来了，税

收政策的有效利用率由原来的不足 50%提升到 95%，特别是将重大技术装备政

策中的税收担保变更为预拨核批模式，极大减轻了企业资金的占用压力。

2.推行“一网通办”

冰城海关实现了减免税业务、加工贸易手册设立与核销、原产地

企业备案登记、原产地证书申请、出口食品生产企业备案、进出境动

植物及产品的生产/加工/存放单位注册登记等审批业务全程网上办

理。每个审批事项至少减少 1项申办材料，尤其是加贸事项精简 6项

材料且加工贸易手册的设立手续耗时最短可压缩至 1个工作日，减免

税审批办理时限由规定的 10个工作日通过绿色通道压缩至最短 1 个
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工作日，出口食品生产企业备案手续取消现场评审环节后耗时压缩至

5个工作日。

图 3.10 答卷人对冰城海关审批手续便利度变化的感受

统计数据显示：92.9%的企业受访人员认为冰城海关审批手续较

之前明显更加便利。

案例：

2019 年 8 月，冰城海关受理林甸县盛源奶牛牧场等四家奶牛养殖企业种

子种源项目项下货值 295.62 万美元的“荷斯坦牛”减免税申请，将正常需要

10 个工作日内办结的事项当日办结，减免税款共计 183.12 万元人民币。

3.优化审批方式

冰城海关利用线上“单一窗口”、“互联网+海关”、“原产地证智

慧审签系统”等政务平台以及线下的自助打印机等设备，落实电子印

章、电子证照，网上业务办理率达 82%，提高了审签效率，进一步推

进了“最多跑一次”，节约企业人员往返路费和行政成本达数十万元。

对于留学人员回国购买国产免税汽车、驻外使领馆工作人员离任

回国进境自用车辆业务、报关单位注册登记、报关单证档案查询等 4

项业务，冰城海关将申请审批事项于线上办理，线下仅进行身份验核，
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以达到“最多跑一次”。

根据对企业的访谈，目前绝大部分（90%以上）审批事项基本上

都实现了“最多跑一次”，而对于不便使用网络的办事人员，冰城海

关报关大厅同样设置了相应的窗口供其选择。

（三）通关业务方面的具体效果与企业满意度

对于通关业务，冰城海关主要是落实了 3 个方面的工作：1）提

高通关速度；2）新增“掌上海关”APP 关区特色服务；3）提高执法

服务水平。企业对冰城海关通关业务方面的整体感受如下：

图 3.11 答卷人员对于冰城海关通关业务方面的整体感受

数据显示：93.1%企业受访人员对冰城海关通关业务方面的改变

表示完全满意。

1.提高通关速度

进出口货物方面，为进一步提高通关速度，压缩海关环节通关时

间，冰城海关在申报、查验、放行各环节同步开通电话预约，提供全

天候服务，最大程度满足企业应急需求，除此之外，冰城海关积极落

实海关总署“提前申报”、“两步申报”等措施，进一步提高通关效率，
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海关环节通关时间持续压缩。相较于 2017 年，2019 年底冰城海关进

口货物海关环节通关时间压缩至 4.18 小时，压缩比 96.83；出口货

物海关环节通关时间压缩至 0.22 小时，压缩比 98.68%；查验时间缩

短至 4 小时以内。

图 3.12 冰城关区海关环节通关时间的变化

数据来源：冰城海关统计。

根据对企业人士的访谈，企业人员表示预约非海关工作时间办理

通关业务非常便利，对于鲜活水产品，冰城海关经常利用周末休息时

间快速办理通关手续。

在邮递物品方面，冰城海关邮办处大力推广行邮税电子移动支付，

同时在“哈尔滨海关 12360 热线”微信公众号和哈尔滨海关网站公示

海关行邮税缴税流程，使国际邮件收件人能够在直接向海关缴纳税款

和委托邮政部门代缴税款两种方式中自主选择。全面应用海关总署

“金关二期”邮递物品管理子系统监管各类进出境邮件，“互联网+

海关”服务平台上线运行，实现了收寄件人在线申报、邮件缴税、办

理退运、查询邮件等功能，极大方便了收寄件人办理国际邮件通关手

续。建立了进出境邮递物品智慧监管模式，进出境邮递物品监管从“人

工—纸质—粗放”型向“智能—电子—集约”型的根本转变，真正做
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到“让信息多跑路，让群众少跑腿”。

案例一：

2019 年 10 月中旬，某企业进口货值 3.4 万美元的俄罗斯鲜活水产品并进

行了预约通关，冰城关利用周末休息时间快速办理通关手续，保证鲜活水产

品及时进入市场。

案例二：

2019 年“双十一”期间，哈尔滨海关通过多项举措保证货物与国际邮件

通关顺畅：一是提前召集各相关部门召开业务协调会，制定完善“双十一”

专项监管通关方案和应急处置预案，设立专门岗位与承运方进行对接；二是

实时监测货运量，科学合理调整查验力量，组建“双十一”通关小组，在依

法依规的前提下全力保障通关顺畅；三是加强风险数据分析，在验放环节根

据商品风险程度，动态设置开箱查验比率，实现“管得住、通得快”；四是加

大海关监管设备和人力资源投入，将海关服务延伸到行邮业务第一线，由邮

政企业提出申请，采取预约加班制度，做到即报即验，全力保障“双十一”

期间邮件分拣封发时限和各类进出境邮件通关效率；五是在国际邮件监管现

场开通手机移动支付宝扫码、微信扫码和银行卡刷卡等多种支付渠道，给纳

税人提供多种支付方式选择。

2.新增“掌上海关”APP 关区特色服务

在哈尔滨海关科技处、数据分中心的支持下，冰城海关与海关总

署科技司、数据中心进行多次沟通协商，在海关总署“掌上海关”APP

“我要办”下的“各关特色”增加了“哈尔滨海关”板块，将适用于

关区的所有网上服务事项进行了集中和整理，从而便利企业和个人办

理相关手续。
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图 3.13 “掌上海关”APP 中的“哈尔滨海关”板块

3.提高执法服务水平

为进一步提高执法服务水平，冰城海关开展了以下两方面工作：

1）积极推进“双随机”制度，通过海关随机辅助系统，随机选取检

查对象，随机选派执法检查人员（根据海关总署公布的《2019 年 1-11

月全国海关常规稽查双随机一公开统计表》，哈尔滨关区常规稽查作

业随机选取作业占比达到了 100%5）；2）利用海关通关管理系统和业

务监控指挥系统、现场执法记录设备和电子监控设备，实现执法全程

留痕，业务监控全程覆盖。随着这些工作的不断推进下，“人情执法”

现象基本杜绝，企业人员对于关员执法服务水平的改善感受明显。

5 《2019 年 1-11月全国海关常规稽查双随机一公开统计表》请见：http://www.customs.gov.cn/qgs/ssjygk32
2/2806654/
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图 3.14 答卷人员对“人情执法”现象的感受

问卷调查统计显示，绝大多数（93.1%）的企业人员认为冰城海

关“人情执法”的现象基本杜绝。

4.检验检测事项

除冰城海关以上三方面工作之外，对于整个哈尔滨海关辖区内，

在检验检检测方面上“办理海关事项不求人”系列工作的推进实现了

“体检接种可预约、检测鉴定自主选、检疫除害市场化”，相关措施

的实施效果也得到了企事业单位和办事群众的高度肯定。

1）体检接种方面，哈尔滨海关在在国际旅行卫生保健中心推行

出国体检和预防接种预约服务，有相关需求的人员可以在网站

（http://hl.ithc.cn）随时进行预约。

2）检测鉴定方面，哈尔滨海关在其门户网站公布了 10家经认定

的第三方检验鉴定机构6，企业可以自主选择适合的检验鉴定机构办

理检测和鉴定事宜。

3）检疫除害处理方面，哈尔滨海关在其门户网站公布了 6 家具

备资质的机构7，企业可以自主选择。

6 公布链接：http://www.customs.gov.cn/harbin_customs/467926/1841238/2752742/index.html
7 公布链接：http://www.customs.gov.cn/harbin_customs/467926/1841238/2390154/index.html
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（四）解决小众需求方面的具体效果与企业满意度

对于小众需求，冰城海关开展了 2 个方面的工作：1）通过信息

化系统建设开展大数据统计为政府以及企业提供咨询服务；2）视频

面洽系统建设与应用。

1.通过信息化系统建设开展大数据统计为政府以及企业提供咨

询服务

冰城海关将哈尔滨自贸试验区企业贸易数据进行汇总、统计、分

析，形成国际贸易活动大数据体系，服务于自贸区信息共享、风险控

制、统计监测、智能物流、金融服务；另外，冰城海关对哈尔滨跨境

电商企业定制开发相关服务，统计跨境电商贸易相关数据，为政府贸

易统计和政策制定提供数据支撑。

2.视频面洽系统建设与应用

冰城海关通过建设和应用视频面洽系统，将海关业务流程中目前

仍需要关企间“面对面”沟通的情形以远程视频实现，即视频面洽，

而在视频面洽的同时进行录证，进而实现沟通过程的留痕迹、能监控

以及可追溯。通过该系统的应用，减少了企业人员的“跑腿”，压缩

了海关业务的办理时间。
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图 3.15 答卷人员对于视频面洽系统效果的感受

根据问卷调查统计，有 92.0%的答卷人员认为视频面洽系统明显

减少了办事人员“跑腿”，对该系统的效果完全满意，但同时需要注

意的是仍有 4.0%的答卷人员认为效果不太明显，说明在视频面洽的

质量上依然需要进行提高。

（五）企业反馈意见方面的具体效果与企业满意度

冰城海关在服务大厅设置了意见箱，在服务窗口安装了满意度评

价设备，与此同时面向社会邀请义务监督员，对海关工作人员工作作

风进行第三方监督，取得了良好效果，海关工作人员工作作风明显改

善，而且形成了由“被动受理”到“主动服务”的大转变，关企关系

明显更加融洽。
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案例：

2019 年 7 月-8 月，哈尔滨发生多次强降雨，部分企业遭受特大水灾。冰

城海关工作人员在第一时间赶到现场，全力协助企业通关业务的开展，力争

在海关能力范围内挽回企业遭受的损失。受灾企业黑龙江苇林木业有限公司

的一位工作人员表示：“冰城海关关员心系企业，为企业排忧解难，洪水无情

海关有爱，令我们非常感动。”

图 3.16 答卷人员对于海关关员工作作风变化的感受

问卷调查统计结论显示，绝大多数（90%）的答卷人员认为冰城

海关关员工作作风改善明显。

总体而言，根据问卷调查以及访谈中企业的反馈，通过“办理海

关事项不求人”系列工作，冰城海关做到了：

1）咨询服务更加全面周到。线上统筹各类通道实现便捷自助查

询，线下新增窗口随时接待企业咨询，特别是针对不便链接互联网的

企业能够提供耐心解答和主动的政策通知。

2）审批、通关业务更加便利高效。通过 “单一窗口”、“互联网

+海关”等政务平台，实现了审批业务的集约化，落实了“最多跑一

次”，提升了通关速度。在问卷调查中，企业感受最为明显的是加工



22

贸易相关审批业务效率的提升。

3）海关关员更加主动热情。海关关员的服务态度、工作作风明

显改善，能够主动为遇到困难的企业提供及时的帮助。

四、意见和建议

1.加强与地方政府部门的合作，共同推进哈尔滨与北美间直航包

机业务。目前，以哈尔滨为目的地空运进口自北美的货物通常需要在

北京、广州等地进行中转，物流成本高、耗时长，制约了哈尔滨当地

国际航空物流业发展，为此，黑龙江省商务厅和哈尔滨市商务局共同

牵头，积极联系相关企业参与，已经开通了北美直航货包机业务，如

果该业务能更广泛地开展，根据业内估算，至少可以降低相关物流成

本 30%，缩短物流时间 2-3 天。因此，企业希望哈尔滨海关及下属冰

城海关能进一步与地方政府部门更加深入地合作，更加主动地参与推

进该项业务，建设哈尔滨临空经济贸易区，打造东北亚国际航空物流

枢纽。

2.对“哈尔滨海关 12360 热线”、“冰城海关办事指南”等微信公

众号内容进行梳理和及时更新。目前相关微信公众号在内容上没有做

到及时更新，例如：在“减免税审核确认”中仍然提到“除海关总署

有明确规定外，申请人通过中国电子口岸 QP 预录入客户端减免税申

报系统……”，然而现在相关的业务实际上都已经是在“单一窗口”

进行操作。因此，建议冰城海关对照海关总署“互联网+海关”中的

“办事指南”栏目中的条目框架，对辖区内的办事指南进行细化，原
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则是能接受海关总署的，就不再另行提出其它要求，有本地方海关特

别规定或者承诺的可以添加为特例。

3.避免信息系统建设过程中的重复工作。目前国际贸易“单一窗

口”中有“中央标准应用”及“地方特色应用”两大板块。其中“中

央标准应用”已涵盖“企业资质、许可证件、原产地、运输工具、舱

单申报、货物申报、加工贸易、税费办理、跨境电商、物品通关、出

口退税、公共查询、口岸物流”模块。建议冰城海关在开发专门的信

息系统时要避免与“中央标准应用”中功能模块的重复，原则上对于

在“中央标准应用”中已有的功能，就不应当另行开发；“中央标准

应用”不能覆盖又确有必要开发的，可以在“地方特色应用”中添加

补充。
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附件一：实地走访企业名单

序号 企业名称 受访人 联系电话

1 中国邮政集团公司黑龙江省分公司国际公司 杨敬文 18104601399

2 哈尔滨哈飞航空工业有限责任公司 张松远 15546039852

3 黑龙江长兴国际货运代理有限公司 黄德才 13845100216

附件二：参加在线问卷调查人员名单

序号 姓名 公司名称/单位名称 手机号码

1 杨敬文 中国邮政集团公司黑龙江省分公司国际公司 18104601399

2 刘泽栋 尚志亮珠笔业有限公司 13104609898

3 刘女士 瑞桥金德（大连）国际货运代理有限公司 13125985323

4 李海鹰 兰西天纤坊亚麻有限公司 13946109688

5 张羽 黑龙江正大实业有限公司 18545506016

6 黄先生 黑龙江长兴国际货运代理有限公司 13845100216

7 刘洋 黑龙江远光肠衣有限公司 15204610790

8 潘峰 黑龙江苇林木业有限公司 18746129777

9 储继鹤 黑龙江省太平洋国际货运代理有限公司 18545598945

10 刘洋 黑龙江三特纺织服装产业（集团）有限公司 15045114087

11 李洪慧 黑龙江三特纺织服装产业（集团）有限公司 15765565496

12 张先生 黑龙江锦博供应链管理有限公司 18704668956

13 丁汀 豪狮农业机械（哈尔滨）有限公司 15645191345

14 夏先生 航天信合（黑龙江）供应链管理有限公司 未填写

15 王女士 哈尔滨医科大学 13766889278

16 刘佳 哈尔滨信和实业有限公司 15946050761

17 张亮 哈尔滨思禾国际贸易有限公司 13845062885

18 姜宏 哈尔滨飘洋国际货物运输代理有限公司 13359513731

19 周女士 哈尔滨陆港运营发展有限公司 15545169178

20 闫晗 哈尔滨哈飞空客复合材料制造中心有限公司 18545128320

21 周佳佳 哈尔滨哈飞空客复合材料制造中心有限公司 18944519774

22 张松远 哈尔滨哈飞航空工业有限责任公司 15546039852

23 刘天翔 哈尔滨哈飞工业有限责任公司 18645147046

24 苏女士 哈尔滨工业大学 13704512697

25 陈振铭 哈尔滨高泰食品有限责任公司 13945112269

26 郁坤鹏 哈尔滨东浩兰生供应链有限公司 15546357957

27 孙女士 未填写 13654684076

28 时女士 未填写 15045857707
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序号 姓名 公司名称/单位名称 手机号码

29 杨女士 未填写 未填写

30 王女士 未填写 15765520270

注：1）在线问卷部分个人信息设置为“可选填”；2）对于姓名可以选择填写“姓氏+女

士/先生”；3）所有企业名单均由冰城海关联系提供，故可保证答卷人具有足够专业知

识和实践经验来回答问卷；4）标灰色的答卷人在后期又进行了电话访谈。

附件三：在线问卷调查原稿

（因最终答案有效性，少数问题并未在调研报告中反映。）

冰城海关“办理海关事项不求人”试点效果调研问卷

按照党中央国务院关于优化营商环境的工作部署，2019 年年初省委、省政府提出在全省范

围内全面推进“办事不求人”的工作要求。哈尔滨海关高度重视，制定“办理海关事项不求人”
工作方案，并在隶属冰城海关关区开展试点工作。为考察试点工作效果，哈尔滨海关隶属冰

城海关委托北京睿库贸易安全及便利化研究中心进行此次问卷调查。

答题大约需要（10-20 分钟）

再次感谢您对此次问卷调查的支持！

您的姓名：（如不便填写姓名，可填写姓氏+女士/先生） [填空题] *

_________________________________

您所在公司名称（选填） [填空题]

_________________________________

企业类型（如涉及多种业务，可以多选） [多选题] *

□进出口企业

□代理报关

□国际货运代理

□其他 _________________*
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手机号码（仅供后期核实） [填空题]

_________________________________

您的微信（选填） [单选题]

○微信号同手机号

○与以上手机号不同（请填写具体微信号） _________________ *

您的邮箱（选填） [填空题]

_________________________________

冰城海关 2019 年开展的“办理海关事项不求人”工作是否了解？ [单选题] *

○非常了解

○有一些了解

○不太了解

您对冰城海关工作的整体评价如何？ [单选题] *

○非常满意

○比较满意

○一般，不太满意

对于海关开展的“办理海关事项不求人”系列工作，作为企业，您的整体感受如何？ [单选题]

*

○非常满意，有很高的“获得感”

○比较满意，但仍有改善空间

○感受一般

（一）咨询业务
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以下题目，如贵司不涉及相关事项或您不了解箱管情况，可以跳过该题回答下一问题。

1.1 在海关咨询服务方面，整体上您是否满意？ [单选题] *

○非常满意

○比较满意

○一般，较之前变化不大

1.2 您对报关大厅的自助服务（自助查询机、业务办理机、无线网络、打印机、复印机、扫

描仪、书写台）评价如何？ [单选题]

○非常满意

○比较满意

○不太满意（可以填写具体不满意之处） _________________

1.3 您对报关大厅的智能化服务（电子显示屏、公告板、业务宣传栏、业务查询微信二维码、

智能服务机器人、多语种翻译设备）评价如何？ [单选题]

○非常满意

○比较满意

○不太满意（可以填写具体不满意之处） _________________

1.4 您对报关大厅的的办事环境（座椅、饮水机、充电设备、爱心雨伞、自助贩卖机和 ATM

机等）感受如何？ [单选题]

○非常满意

○比较满意

○不太满意（可以填写具体不满意之处） _________________

1.5 您对“12360 热线”的查询服务是否满意？ [单选题]

○非常满意

○比较满意

○不太满意（可以填写具体不满意之处） _________________



28

1.6.a 您对哈尔滨海关微信公众号和门户网站是否满意？ [单选题]

○非常满意

○比较满意

○不太满意（可以填写具体不满意之处） _________________

1.6.b 您对冰城海关微信公众号（冰城海关办事指南）是否满意？ [单选题]

○非常满意

○比较满意

○不太满意（可以填写具体不满意之处） _________________

1.7 您对海关政策的宣讲、答疑是否满意？ [单选题]

○非常满意

○比较满意

○不太满意（可以填写具体不满意之处） _________________

1.8 您觉得冰城海关新增的“业务咨询窗口”效果如何？ [单选题]

○非常满意

○比较满意

○不太满意（可以填写具体不满意之处） _________________

（二）办理审批

以下题目，如贵司不涉及相关事项或您不了解箱管情况，可以跳过该题回答下一问题。

2.1 海关“办理审批”方面，您整体满意度如何？ [单选题] *

○非常满意

○比较满意

○不太满意

2.2 海关推行的“一网通办”效果如何？ [单选题]
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○效果很好，很多手续的办理明显便利

○效果较好，部分手续的办理较之前有所便利

○ 效 果 一 般 ， 与 之 前 变 化 不 大 （ 可 以 填 写 具 体 哪 里 可 以 再 改 进 ）

_________________

2.3 海关审批方式的优化进行的如何，是否实现了“最多跑一次”？ [单选题]

○绝大多数实现了“最多跑一次”

○部分审批事项实现了“最多跑一次”

○较之前无太大变化（可以填写具体哪里可以再改进） _________________

2.4 海关服务大厅是否有单一的窗口可供不便于使用网络的人员办理业务？ [单选题]

○已有此类窗口，十分便利

○已有此类窗口，但能提供的帮助有限

○尚无此类窗口

（三）办理通关

以下题目，如贵司不涉及相关事项或您不了解箱管情况，可以跳过该题回答下一问题。

3.1 “办理通关”方面，您整体满意度如何？ [单选题]

○非常满意

○比较满意

○不太满意

3.2 您认为通关速度在这一年变化如何？ [单选题]

○通关速度提升非常明显

○通关速度有所提升，但仍有很多特殊情形下的效率有待提高

○通关速度变化不大

3.3 是否可以向海关预约在非海关工作时间办理通关业务？ [单选题]
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○可以，预约便利

○可以，预约便利度有待提高

○尚不可以

3.4 通关进程查询是否便利？ [单选题]

○非常便利

○较为便利

○一般，不太便利（可以填写具体不便利之处） _________________

3.5 “人情执法”的现象是否有所变化？海关的执法是否更加公正？ [单选题]

○“人情执法”基本杜绝，海关执法明显更加公平公正

○“人情执法”有较大改观，海关执法较之前公平更正了较多

○与之前变化不大

（四）检验检测

以下题目，如贵司不涉及相关事项或您不了解箱管情况，可以跳过该题回答下一问题。

4.1 是否可以自主选择适合的检验鉴定机构办理检测和鉴定服务？ [单选题]

○完全可以

○可以，但选择的范围受到一定限制

○基本不可以，或者可选范围非常有限

4.2 是否可以自主选择检疫除害处理单位对货物进行检疫处理？ [单选题]

○完全可以

○可以，但选择的范围受到一定限制

○基本不可以，或者可选范围非常有限
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（五）小众需求

以下题目，如贵司不涉及相关事项或您不了解箱管情况，可以跳过该题回答下一问题。

海关“视频面洽系统”效果如何？ [单选题]

○非常好，明显减少了办事人员“跑腿”

○比较好，一定程度减少了办事人员“跑腿”

○没有太大效果

（六）反馈意见

海关关员的服务态度、工作作风在这一年是否有明显改善？ [单选题] *

○改善明显

○有一定改善

○改变不多

您认为在过去的一年中，冰城海关在哪方面的工作对企业帮助较大？ [填空题]

_________________________________

您认为海关还有哪些方面需要尽快改进？可否提出意见和建议。 [填空题]

_________________________________
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