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关于建立清远市12345政府服务热线民营

企业投诉举报工单处理工作机制的通知

市各热线承办单位、县（市、区）热线办：

根据《清远市人民政府办公室关于印发清远市对接落实省委、省政府促进民营经济高质量发展十条政策措施的责任分工的通知》精神，为完善民营企业投诉渠道，建立全市统一协调，高效运作的受理民营企业投诉、举报和维权工作体系，维护民营企业合法权益，促进民营经济发展，现就建立清远市12345政府服务热线民营企业投诉举报工单处理工作机制通知如下。
一、增设民营企业投诉举报标识

   对热线平台系统进行改造，增加“民营企业投诉举报”工单受理标识，凡以民营企业的名义通过12345政府服务热线进行的投诉举报，在热线平台受理并形成工单时加注标识，以便业务统计及服务跟踪。
二、受理民营企业投诉举报业务范围
（一）民营企业的合法权益受到各级政府、职能部门、事业单位、国有企业及其工作人员（以下简称：被投诉人）侵害的。
（二）被投诉人未按法规政策为其办理审批事项或未履行法定职责的。
（三）需市政府协调解决的其他事项。
三、民营企业投诉举报不予受理范围

（一）涉法涉信的。
（二）民营企业与其他经济组织或个人之间发生经济纠纷的投诉举报。
（三）没有明确的投诉对象和具体的事实、理由与请求的。
（四）匿名投诉举报的。

四、引导转办事项

对涉及政府机构、国有单位及其公职人员违反秉公用权、廉洁从政，涉嫌贪污贿赂、滥用职权、玩忽职守、利益输送、徇私舞弊、官商勾结等方面的投诉举报，引导民营企业向纪委监委热线12388直接反映，或者应民营企业要求，形成投诉举报记录，通过保密渠道转介纪委监委办理。
    五、处理民营企业投诉举报的程序
对具有明确的投诉对象、具体的投诉事实、理由和请求的民营企业投诉举报事项，按热线平台现有的管理规范、受理程序、处理时限等办理，为民营企业提供全方位、高效率的服务。
六、加强民营企业工单效能监察工作

（一）各热线承办单位对此类工单要优先办理，优质高效处理。
（二）县（市、区）热线办要对民营企业的投诉举报工单实行催办和督办。
（三）对办理质量差，以及投诉类事项办理不符合政策规定或诉求人反馈不满意的，要退回承办单位重新办理。

（四）对违反热线工单效能监察实施细则有关规定的提交有关部门予以追责。

七、民营企业投诉举报保密工作要求

（一）对投诉事项以及在投诉办理过程中涉及到的商业秘密或其他要求保密资料的，热线平台及处理事件的部门应采取适当措施予以保密。

（二）任何人不得将投诉人或举报人的材料，个人信息等有关情况以任何形式透露转交给被投诉人（单位）或被举报人（单位）。
（三）被投诉单位或个人不得对投诉人进行任何形式的打击报复或损害投诉人的合法权益。一经发现，由有关部门按规定严肃查处。

八、民营企业投诉举报数据分析

（一）每月定期通报民营企业投诉受理、处理情况。

（二）每半年定期分析民营企业投诉中涉及的普遍性问题，向行业主管部门提出改进的建议和意见。
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