
附件1

	“2135快响应”办理指引流程图

	步骤
	流程
	指引
	用时
	实施主体

	1
	
	市场主体可通过阳江12345惠企热线、“粤省事”阳江12345自助提诉、“粤省心”政务服务便民热线平台、广东省市场主体诉求响应平台（粤商通）、广东政务服务网阳江分厅等多种渠道提出具体诉求。
	/
	市场主体

	2
	
	市12345接诉即办惠企服务热线收到诉求后，转派至对应工作专班跟进处理。
	15分钟
	市12345接诉即办惠企服务热线

	3
	
	每天上午8：30至下午5：30的诉求，专班工作人员2小时内响应；下午5：30后的诉求，视为次日上午8：30接收，专班工作人员在上午9：30前响应。

收到不属于本专班职责范围的事项，2小时内退回，并说明退回理由和依据；2小时未退回的，视同已接办诉求。
	2小时
	市12345接诉即办惠企服务热线各成员单位

	4
	 
	政策明确的诉求应立即予以回复，不超过1个工作日；诉求较复杂，需要进一步协调的事项，应迅速启动协同办理机制，1个工作日内提出解决方案，其中咨询类诉求1个工作日内办结，求助类诉求3个工作日内办结，投诉、举报、建议类诉求5个工作日内办结。
	按诉求类型分1、3、5个工作日时限办结
	市12345接诉即办惠企服务热线各成员单位

	5
	 
	对诉求超过2小时没有响应的，市12345接诉即办惠企服务热线采取专人督办；专班工作人员收到督办信息后1小时内仍无响应的，市12345接诉即办惠企服务热线向专班主要负责同志和分管负责同志发出督办函。
	即时
	市12345接诉即办惠企服务热线

	6
	 
	诉求办结后，专班工作人员将诉求办理结果回复诉求人，并同步反馈市12345接诉即办惠企服务热线。

市12345接诉即办惠企服务热线通过短信、电话、网络等方式回访诉求人。
	15分钟
	市12345接诉即办惠企服务热线及各成员单位


市场主体诉求





诉求受理





工作专班响应





工作专班办理





升级催办





诉求回访








— 1 —

