静海区“政企同行·有需必应”
实施方案（试行）

为全面落实《天津市“政企同行·有需必应”工作方案》要求，结合静海区《构建企业全生命周期服务体系实施工作方案》及“静心办”平台建设目标，聚焦企业需求全流程闭环管理，打造“精准、高效、全周期”的企业服务模式，制定本方案：
一、组织架构与职责分工
（一）三级包联服务体系  
1．一级包联：以乡镇街道园区行政边界为基础划分为24个片区，各片区根据实际情况制定各自网格化服务机制，配备乡镇街道园区工作人员担任为企服务人员，对片区内的企业（含个体工商户和农民专业合作社）实施全覆盖。
2．二级包联：组建“专业专员”团队，由区政务服务办、区市场监管局等职能部门的分管负责同志组成，及时响应为企服务人员吹哨，联动解决跨领域问题。 
3．三级包联：由29位区级领导分片包联24个片区，统筹片区内服务企业工作，定期调度重点企业需求解决进度。  
（二）“企业专员”队伍构成和服务内容 
结合“三级包联”体系，“企业专员”分为“为企服务人员”、“专业专员”和“协调专员”。“企业专员”受理企业关于经济调节、市场监管、社会管理、公共服务、生态环境保护等领域的需求，涉法涉诉、涉及信访、涉及国家秘密、商业秘密、个人隐私的，以及违反法律、法规或者违背社会公序良俗的事项不在服务范围内。
1．为企服务人员（一级包联）：根据属地实际情况，自行分配工作人员担任，负责企业需求收集及首问负责。各属地要因地制宜做好人员统筹，不得将职责任务转嫁摊派至社区、村工作人员。为企服务人员要以经济发展办工作人员为主。  
2．专业专员（二级包联）：区政务服务办、区市场监管局、区税务局、区生态环境局、区应急管理局、公安静海分局、区人社局、区工业和信息化局、区商务局、区投资促进局等职能部门为企业提供行业政策指导、技术审批等专业服务。
3．协调专员（三级包联）：区政务服务办负责定期向区委区政府汇报重点疑难问题，由29位区级领导按照负责片区对包联辖区内重难点问题提级办理。
二、收集企业需求
结合“线上+线下”、“主动+被动”模式，建立从收集、解决到反馈的全链条机制。
（一）为企服务人员收集企业需求。通过电话沟通、线上交流、企业家座谈会、营商环境监督员、商协会等多种方式，建立“企业诉求直通车”，及时发现和收集企业需求并协助解决。
（二）12345热线接收需求。区网格中心收到12345热线转办企业需求后，根据诉求情况及时推送至相应职能部门，同时做好工单统计、进度查询、跟踪督办、评价收集等，并通过融媒体、公众号等宣传12345热线，扩大企业知晓度。
（三）“静心办”平台接收需求。强化线上响应通道，加快“静心办”平台功能提升，开发“为企服务人员”模块，将“静心办”作为“为企服务人员线上客户端”，企业可随时在平台联系为企服务人员，咨询问题、了解政策、提出需求。逐步将“静心办”平台对接至市级“津产发”平台，实现数据共享。
（四）区营商办定期征询需求。区政务服务办建立动态主动征询企业问题机制，通过向乡镇街道园区主动征询、与相关部门联动等多种途径，牵头收集汇总问题，将问题梳理为一般问题和复杂问题，并分类反馈至相关部门及区领导推动解决。
三、企业需求响应及解决
静海区“政企同行·有需必应”实施工作由静海区优化营商环境工作联席会统筹推动，各成员单位要加强协调配合，统筹推动工作落实。网格中心做好12345热线工单的分派、流转和疑难问题的推动解决。各部门动态管理“专业专员”，根据为企服务人员吹哨及时“报到”，提升企业诉求解决的时效性和精准性。
（一）属地直办，即时解决 
为企服务人员收到企业线下提出的需求，及时响应并对问题进行分类，简单问题（如政策咨询、材料补正）由为企服务人员即时答复；需要属地责任科室联动解决的问题，由为企服务人员协调各相关科室拿出问题解决举措。
（二）部门联办，片区统筹
企业线下提出的需要跨部门联动解决的问题，由为企服务人员利用“吹哨报到”、“静心办智能服务平台诉求办理”等机制，召集“专业专员”跨部门协调解决企业需求。
（三）联席会商，提级办理
区政务服务办对片区统筹后仍无法解决的问题统一汇总，召开联席会进行专题研究，明确牵头部门、解决时限，推动企业需求联合办理。
（四）市区联动，提级协调
联席会议无法解决的重大疑难问题可提请分管副区长、区长、书记协调解决。对于体制机制仍属空白的疑难问题或受限于区级职责权限无法解决的问题，由区政务服务办上报市政务服务办推动协调。 
四、提升为企服务质效 
（一）组织实施。区政务服务办作为中枢部门，负责协调“为企服务人员”、“专业专员”联动解决跨部门事项，负责组织召开联席会，确保为企服务机制高效运转。各区直部门确定1名熟悉本单位工作的科级业务骨干作为静海区“政企同行·有需必应”工作联络人。区政务服务办编制《静海区为企服务高频事项应答手册》，动态更新常见问题解答及部门联系人信息，手册将在“静心办”平台“惠企政策”模块展示，方便为企服务人员和企业查看使用。将“政企同行·有需必应”工作纳入损害营商环境突出问题专项整治，推动落实落地。
（二）动态管理。区市场监管局每月汇总新设立企业和注销企业情况表，区政务服务办作为中枢每月将情况表转发各乡镇街道园区，各片区结合实际情况建立企业基础台账，并根据区市场监管局统计数据进行企业动态更新。为企服务人员做好服务企业典型案例的收集，及时记录企业存在共性、难点问题。
（三）营造氛围。各部门要在工作实践中注重总结归纳，梳理好的做法，发掘正面典型，形成工作经验。区政务服务办将每年评选“十佳服务案例”，制作宣传短片在政务大厅、园区屏幕循环播放。努力形成“静心办+企业专员”双品牌联动，打造营商环境标杆。
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