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“最多跑一次”改革
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浙江省“最多跑一次”改革办公室 2017年 5月 11日

省信访局以统一政务咨询投诉举报平台为抓手
全力助推“最多跑一次”改革

省信访局坚决贯彻落实省委、省政府推进“最多跑一次”改革

的决策部署，紧盯目标、协调联动，扎实推进统一政务咨询投诉

举报平台（以下简称“统一平台”）建设，全力助推“最多跑一次”

改革。今年1－4月份，统一平台共接收各类咨询投诉举报事项

1291789件次，办结率95.3%，信、访、网事项平均办理时长6.9
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天，来电事项平均办理时长2.51天，群众满意率达94%以上，整

体运行稳定、社会反响良好。主要做法是：

一、全面整合资源，一个平台通到底

按照浙江政务服务网框架和标准，构建横向联通党政、人大、

政协、司法机关，纵向贯通省、市、县、乡四级，全方位、立体

化的统一咨询投诉举报平台。这个平台除了整合传统的来信、来

访渠道，把各级政府及部门开设的网络咨询投诉举报栏目全部整

合接入，还把非紧急类政务服务热线全部整合到“12345”热线，

实现来信、来访、来电、网上投诉“三来一投”全覆盖、一网通。

群众咨询投诉举报只需登录统一平台，或拨打“12345”一个号

码，就可以轻松搞定，真正做到了“一个号码对接、一个平台受

理”，为“最多跑一次”提供了有力支撑。同时，积极做好对接工

作，促进跨层级、跨地域、跨系统、跨部门、跨业务协同互动，

４月底率先联通平安建设系统，推进基层治理体系“四个平台”

信息系统建设；会同省公安厅在湖州、嘉善开展“12345”政务

服务热线与 110报警服务台对接工作试点；启动统一平台与省级

部门 OA系统互联，已打通 3家单位。

二、突出便民利民，一个服务抓到底

“12345”政务服务热线全天 24小时开通，网络实时接收，

来信畅通无阻，联合接访中心“一门受理、归口接待”，各种渠道

一应俱全，并开通手机 APP、微信公众号、自动终端，延伸便民

服务的触角，提供全方位、全天候、高效率的服务。推动各地健
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全统一平台知识库，把涉及“最多跑一次”的公共服务事项纳入其

中，开展多形式、分阶段的业务培训，强化一线工作人员业务能

力。群众和企业到政府办事，可以通过“12345”政务服务热线

电话或网上咨询，详细了解办事流程、所需材料和其他相关事项，

方便了群众办事。在全省推广衢州市“12345”政务服务热线“五

四三”（五水共治、四边三化、三改一拆）问题有奖举报做法，

开展劣 V类水投诉有奖举报，积极营造全民治水氛围，助力劣 V

类水剿灭战的全面胜利。

三、坚持公开透明，一个机制管到底

按照标准化、透明化、智能化的要求，建立健全了统一接收、

及时分流、按责转办、限时办结、统一督办、评价反馈、行政问

责的运行机制，全面提速提效。统一平台接收的事项当天分流完

毕，接收单位 2小时内签收。能当场答复、直接答复、即时答复

的，立即办理答复。不能立即办理答复的，适用简易程序从提交

之日起 3个工作日流转、7个工作日内办结，适用普通程序从提

交之日起 5个工作日内流转、5个工作日内告知、30日内办结。

对流转、办理进行自动提醒，快到期时黄灯亮起，到期未答复红

灯亮起，防止到期未办，做到“日日清、周周审、月月结”，实现

“环环有痕迹、事事有回音、件件有着落”，不让群众多写一封信、

多跑一趟路、多上一次网、多拨一次电话。将统一平台事项办理

过程、办理方式、办理结果全部在网上公开，群众可以实时收到

系统的短信提醒，可以随时查询事项办理过程和结果，也可拨打
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“12345”电话问询进展情况，不用多跑一趟路。

四、全程跟踪监督，一个责任负到底

认真贯彻落实信访工作责任制，发挥平台管分流、部门管办

理、信访管监督、社会来评价的功能，加强对统一平台事项办理

化解工作的监督检查。对初次信访事项，严格落实首问首办责任，

百分百进行回访，同时征询信访人满意度评价。如果信访人评价

不满意或评价有异议的，逐一进行核实。通过环环相扣的回访核

实和评价，对初次信访事项的办理进行全程监督，倒逼一次性化

解群众诉求，最大限度地让群众满意。同时，通过联合督查、交

叉督查、领导督查、社会监督、媒体监督等方式，对超期未办结

或交办无果的信访事项，进行常规性督办；对群众评价不满意，

重点督办仍然没有结果的，统筹实地督查，并将督查情况向社会

公开，督促事权单位整改落实，今年已组织两轮联合督查。对不

作为、慢作为、乱作为等情况，发现一起，通报一起，处理一起，

确保责任落实到人、到部门、到最基层，使群众“最多跑一次”

在统一平台落地见效。
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发：省直各单位，各市、县（市、区）政府办公室（厅），市、

县（市、区）“最多跑一次”改革办公室。


