
杭州市“最多跑一次”改革专题组办公室
中 共 杭 州 市 委
杭州市人民政府

 

信 访 局 文件

杭跑改办〔2018〕20 号

关于建立“12345”知识库动态完善机制的通知

市直各相关单位,各区、县(市)“最多跑一次”改革专题组办公室,

杭州经济技术开发区管委会、杭州大江东产业集聚区管委会“最

多跑一次”改革专题组办公室:

为进一步强化“ 12345”热线咨询服务建设,提升咨询服务质

量,着力解决因咨询告知不清而导致群众办事多次跑的问题,从源

头提升办事“实现率”和改革“满意率”,经研究,拟建立“12345”知

识库动态完善机制,现将有关事项通知如下:

1. 市直各相关单位负责“12345”知识库本单位事项的动态调

整工作。 知识库范围涵盖市级及市级监管指导的各城区办事事

项,如区级存在不一致情况的,由市级予以统一。 内容包含政策法

规、办事指南和问答资料等。 一旦发生政策调整以及事项名称、经

办流程、申报材料、所需条件、办理地址等内容的变化,应提前 2 个
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工作日更新“12345”知识库,视情驻场或培训,并将更新资料抄送

市信访局备案。

2. 市信访局负责定期或不定期对“12345”知识库缺失情况进

行梳理,并及时交办或电话通知相关单位。 市直各相关单位应于

1 个工作日内落实整改,并将结果反馈至市信访局。 对于未在规

定时间内完成整改和反馈的单位,由市信访局梳理汇总后报市跑

改办作通报扣分处理。

3. 市直各相关单位应明确责任人和联络员,专人负责市

“12345”知识库更新维护和业务培训工作,确保沟通及时顺畅、问

题解答准确专业。 请于 2018 年 9 月 17 日前将责任人和联络员姓

名、办公电话、手机号码及 QQ 号码等信息反馈至市信访局。

4. 各区、县(市)可参照本通知落实本地区的“12345”知识库

动态完善机制。

如有未尽事宜,请联系市信访局。

联系人:陈　 靓,杨艳艳;联系电话:86905272、85252279。

杭州市“最多跑一次”改革专题组办公室　 　 杭 州 市 信 访 局

2018 年 9 月 14 日
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