北辰区“政企同行·有需必应”

服务机制工作方案

为深入贯彻《天津市持续打造亲商安商优质服务环境若干措施》和《天津市“政企同行·有需必应”工作方案》精神，围绕北辰区建设“经济强区、魅力北辰”的战略目标，以“辰兴十干·善作善成”活动为抓手，进一步优化我区营商环境，深化为企服务机制，高效破解难题，加快构建与现代产业体系相适应的高水平服务格局，结合我区实际，制定本方案。
一、明确工作目标

聚焦企业全生命周期服务需求，以“精准服务、高效协同、动态优化”为核心，构建“信息共享零障碍、部门联动零延迟、企业诉求零积压”的服务体系，打造“为企服务人员+首席帮办”服务模式，全面覆盖我区所有经营主体（含个体工商户和农民专业合作社，以下简称企业），推动服务场景精细化、服务流程标准化、服务覆盖全域化，将优化营商环境的实效转化为推动区域经济发展的强大动力。
组建服务队伍

（一）片区为企服务人员。将天穆镇、北仓镇、双街镇、双口镇、青光镇、宜兴埠镇、小淀镇、大张庄镇、西堤头镇、果园新村街、集贤里街、普东街、瑞景街、佳荣里街、青源街、双环邨街、开发区以行政边界为基础划分为17个片区，各片区根据实际情况制定网格化服务机制，为所有企业配备为企服务人员，不得将职责任务转嫁摊派至社区（村）工作人员。
（二）区级首席帮办。依托“项目+团队”“全生命周期服务体系”，发改委、财政局、司法局、教育局、民政局、科技局、工信局（通信公司、城东供电）、人社局、住建委、城管委（燃气公司）、生态环境局、水务局（水务公司）、运管局、农业农村委、商务局、文旅局、卫健委、政务服务办、投促局、国资委、医保局、应急管理局、市场监管局、法院、税务局、规划资源分局等部门按照服务阶段、服务内容至少安排一名熟悉业务的首席帮办，全程跟踪服务。

三、确定责任分工

（一）运行中枢。区网格中心负责承接、分派、流转企业需求工单以及强化问题督办促办等工作，派单时优先考虑发挥现有企业服务机制作用。接到镇街、开发区提出“吹哨报到”需要时，发挥统筹协调作用，提升问题处置质效。配合市便民专线服务中心，做好知识库、案例库、应答手册等各类基础性事务的建立、完善工作。
 （二）网格化服务。为企服务人员负责全面了解片区内企业的基本情况，摸清企业底数，掌握企业经营状态（正常经营、停业、注销、迁入迁出等），对企业相关信息及时动态更新，建立与企业的良性互动关系，营造“亲”“清”政商关系，形成关心、支持企业发展的良好氛围。要主动亮明工作身份和服务职责，全面服务片区内所有企业，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。通过主动走访、电话沟通、线上交流等多种方式，及时发现和收集企业需求并协助解决，确保每个企业都有专人对接，每个需求事项都能跟踪到底、服务到位。及时回应企业在生产经营过程中遇到的各类问题诉求，积极帮助企业解决或反馈相关业务主管部门协调办理，并持续跟踪办理进度。各片区定期对为企服务人员开展业务培训，不断提升综合服务能力。
（三）专业化服务。区级首席帮办负责受理、答复片区为企服务人员反馈的企业问题诉求；积极协调本单位各相关科室和上级业务主管部门，利用专业领域资源优势，帮助企业解决各类问题诉求，为企业发展保驾护航。首席帮办团队需深度对接我区“2+3”现代产业体系，为重点领域企业提供全周期专业化支持。及时梳理汇总行业领域国家、市、区出台的政策文件和改革措施，根据企业所属行业、规模、发展阶段等特征，并紧密结合其在我区重点产业链中的定位进行政策的精准推送。根据企业实际需求，制定政策宣传培训计划，积极开展各类政策培训和咨询解答活动，强化政策落实落地，提高惠企政策知晓率，让企业充分享受政策红利。各部门在服务中对企业反映的高频问题诉求及时梳理总结，并动态更新《北辰区为企服务高频事项应答手册》，指导为企服务人员做好服务，实现为企服务标准化、专业化。
四、优化响应流程

各部门持续发挥现有服务机制作用，建立企业诉求问题分级分类响应机制，通过“片区即时办理－部门协调办理－区级会商办理－市级提级办理”的“四级响应”机制，为企业高效处理各类诉求。对于纳入我区“2+3”现代产业体系的重点产业及配套企业提出的复杂要求，可启动“绿色通道”，由区营商环境办优先协调，直接进入“区级会商办理”流程，提升响应与解决效率。
（一）片区即时办理
对于简单易办的诉求，为企服务人员直接协调解决；能在片区范围内联动解决的，由为企服务人员反馈片区推动解决。

（二）部门协调办理

对于涉及区级层面的归属明确、业务单一的诉求，为企服务人员可依托“吹哨报到”机制直接联系对应区级部门首席帮办，首席帮办应及时响应，积极牵头协调本部门相关领导或科室办理解决。

（三）区级会商办理

对于涉及区级多部门协同的诉求，片区为企服务人员可将问题直接提交区营商环境办，区营商环境办运用《北辰区全周期全场景全要素全流程集成改革服务机制》，按照服务阶段确定牵头部门协调解决问题，或依托《北辰区优化营商环境工作联席会议制度》，召集营商环境联席会议组织相关部门会商解决。在区政务服务中心开设北辰区“一号响应企业服务”专席，片区为企服务人员可通过86912345热线提交解决政务服务领域诉求，通过智能语音或人工坐席处理解决。

（四）市级提级办理

对于跨区域、涉及市级层面的诉求，或体制机制仍属空白、目前职责尚不明确的疑难问题，可由区级部门沟通相关市级部门提级协调办理，或由为企服务人员帮助指导企业通过市便民专线服务中心12345热线提交诉求，由12345热线企业服务专席派单至相应承办单位办理。

五、强化工作保障

（一）强化组织领导。“政企同行·有需必应”依托优化营商环境联席会议制度，由分管营商环境工作的区领导担任召集人，区政府办副主任和区政务服务办主要负责同志担任副召集人。在区优化营商环境工作联席会下增设“政企同行·有需必应”专项组，统筹推动工作方案落实落地。联席会成员统筹推动解决企业提出的各类问题。

（二）强化协同配合。各单位按照分工内容，安排为企服务人员和首席帮办，为企服务人员及时跟进服务企业；不断优化问题响应机制，精心组织实施，加强各要素保障工作，实行高频服务事项动态调整、人员动态更新机制，不断适应企业发展需求。区市场监管局定期梳理企业数据，动态更新企业登记情况，根据工作需要提供相关数据。各片区结合统计数据，摸清企业底数，及时掌握辖区内企业动态变化情况。各部门要全力配合，狠抓工作落实，切实做好本单位涉及事项的流程优化和及时办理，推进方案顺利实施。
（三）强化沟通联络。为企服务人员应向企业亮明身份，联系方式要通过线上和线下渠道进行公开，确保片区内企业能够及时联系反映诉求，诉求办理过程中要及时跟进办理进度，办结后第一时间向企业反馈结果并适时对满意度进行回访。部门联系人、重点事项联络员名册发放至为企服务人员，确保每名为企服务人员收集的企业诉求能够及时反馈到相应部门。

（四）强化宣传引导。各单位要充分利用政府网站、政务新媒体、政务服务大厅等平台及时发布“政企同行·有需必应”有关信息，做好政策解读和服务推广，积极引导企业充分知晓和享受改革带来的便利。要及时梳理总结“政企同行·有需必应”的好经验好做法，定期发布服务典型案例，加大推广力度。



