
12345热线微信渠道使用指南
市民关注“广州12345”微信公众号，通过微信平台便能查阅相关政府服务信息、向微信客服咨询相关业务信息和反映其诉求。微信在线客服的服务时间为每天9:00-18:00。
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“广州12345”微信公众号二维码
“广州12345”微信号，主界面有市民诉求、市民服务、个人中心三个栏目。
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1、 市民诉求分为：我要诉求、在线客服
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（一）我要诉求：市民以自助下单形式提出咨询/求助/举报/投诉/建议等诉求。 
操作指引：点击市民诉求→我要诉求→选择诉求类型（诉求类型分为：求助/投诉/举报问题、消费纠纷问题、户籍迁移问题、社保业务问题、噪音扰民问题、咨询/建议问题，市民可根据自身诉求自行选择对应类型。）→填写诉求内容→提交→等待处理。
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举例：
市民点选了求助/投诉/举报问题类型选项后，
则可按照下图显示的提示输入其需要反映的内容，填写完成后点击提交即可，微信客服人员接案后将会进行处理，处理流程与政府热线话务前台操作相同。
内容包括下面信息【*号为必填项】：
*标题【注：标题内容需少于50个字】
*公开意向【注：选择公开将有可能作为案例在网上公开】
*事发地址【注：定位市民所在的地址，如定位的地址不属于事发地址，请作出修改】
*诉求内容【有相应模板，市民可根据模板填写】
照片上传【注：最多可上传5张图片】
*联系人姓名
 证件号码
*电话号码
 联系地址
（二）在线客服：若市民希望得到即时回复的，可点选“在线客服”（微信在线客服的服务时间为每天9:00-18:00），客服人员为市民在线解答或处理。如接入客服后10分钟仍未收到市民消息，此次会话将暂时结束；如经客服回复，市民问题已解决，输入88可结束会话，微信平台会让市民对客服人员的服务做出评价。
操作指引：点击市民诉求→在线客服→市民输入需要咨询的信息→微信客服解答或处理。
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2、 市民服务分为：案例公开、热门话题、我要查询、工作动态
[image: image6.png]€. H I~ Hl12345

IMERTEIR| ML =
A "ERAREL

ERRMBHEREHE, R
A TR & R AL ? &

%Kﬁ EE s 1 Tkl e V/
AR %517 ﬂ

sukpe | AEE | B8R

RR3ZZ10158! 7

RESEH —
EREER | s | b

)| = PRIFR [- BRES | = AAHL




（一）案例公开：公开意向为公开的案例经过微信队列人员筛选后在网上予以公开，市民能够进行查看该案例情况。
操作指引：1、点击市民服务→案例公开→市民输入诉求关键字查询→点击查看该条案例。
              2、点击市民服务→案例公开→市民直接点击列表内任一标题查看该条案例。
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（二）热门话题：点击此选项可查看热门的话题和知识点。
    操作指引：点击市民服务→热门话题→市民选择相关的热门话题知识点查看。
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（三）我要查询：通过关键字搜索，市民可以查询政府各职能部门对外发布的法律法规、办事指南等知识内容。
操作指引：点击市民服务→我要查询→在搜索栏输入关键字查询→点击对应知识点查看。
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3、 个人中心分为：我的诉求、进度查询、账户绑定
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（一）我的诉求：市民可以查询以绑定手机号作为联系方式提交的诉求工单，点击进入后，系统将罗列所有工单供市民点选查看，市民也可通过输入诉求编号查找工单进行查看。可查看的工单包括：
（1）以绑定手机号作为联系方式在网上办事大厅提交的诉求工单；
（2）以绑定手机号作为联系方式在12345微信号提交的诉求工单；
【注：1、市民只能查询绑定手机号作为联系方式自助填写工单形式的案件，如为客服人员为其下的工单案件，市民不能查询。
2、“待完善”定义：案件要素不全，需要补充。
3、“已失效”定义：市民超过十日仍未重新提交的工单案件，市民不能提交，只能重新下新单。】
操作指引：点击个人中心→我的诉求→市民输入诉求编号→查看对应诉求编号案件。
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（二）进度查询：市民可以通过诉求编号查询诉求处理进度及结果。
 操作指引：点击个人中心→进度查询→市民输入要查询的诉求编号→查询对应案件的处理进度。
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（三）账户绑定：通过手机号码绑定，以便市民可以微信上进行咨询、投诉、建议等诉求提交和查看。【注：市民必须绑定账户后，才可以使用自助下单、在线客服功能以及查询诉求处理进度，如需解除可点击解除绑定。】
操作指引：1、点击个人中心→账户绑定→输入用户名和手机号→输入系统发送的验证码→确定绑定。
     2、市民首次自助下单时，输入诉求信息并点击获取验证码后，系统自动发送验证码到其联系手机，输入验证码并进行提交工单，系统将自动为市民绑定账号。
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