“应对疫情影响服务直通车”工作机制

    为落实《厦门市工业和信息化局关于支持工业企业稳定发展的若干措施》提出的开通“应对疫情影响服务直通车”平台，受理企业生产经营中存在的用工、融资、供应链等问题，根据工作实际，建立以下工作机制： 

一、服务目标
充分发挥市工业协调办、市三高办、市中小办等协同服务机制，利用“政企直通车”平台、968119工业企业服务热线、2896789工信局24小时值班电话、5116871中小企业服务热线、小微问吧、企业微信群等多种方式，多渠道接受企业政策咨询和反映问题，及时受理企业诉求，推动政企沟通“零障碍”。

局各处室、事业单位应落实首问责任制，做好企业政策咨询和反映问题的各项流程。建立问题清单，逐事逐项协调解决。

二、服务流程

问题受理：各受理部门根据各自平台和渠道，接受企业的咨询和反映问题。遇到重大问题，应当立即向带班领导汇报。
问题处置：在接到咨询和问题后，能够回答的应当场给予解答，不能回答的应根据具体情况转交相关处室或单位，由责任处室予以回复。如涉及需要其他单位协调的问题，经分管局领导批准后转相关单位办理并做好后续跟踪反馈、归档。

问题反馈：对无法现场答复的，责任处室（单位）应在48小时内答复投诉人或咨询人。
问题归档：相关处室（单位）应当将办理过程和答复结果形成问题汇总表（详见附件），及时交中小企业处汇总归档。
三、服务渠道

（一）政企直通车

厦门市“政企直通车”平台（与福建省“政企直通车”互联互通、与市长专线12345直接打通）受理企业咨询、诉求、求助、建议等事项。我市企业可随时随地在线咨询政策、反映问题、提出意见、表达诉求、跟踪办事流程，查看办理结果，提交评议意见，解决企业问题。（责任处室、单位：企业处、中小企业服务中心）
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（二） 968119工业企业服务热线
968119是工业企业服务热线，平台四大服务内容包括政策咨询服务，即为全市工业企业提供相关的法律、法规、政策和工业发展信息等咨询；受理企业生产经营困难和问题，工业企业可通过服务热线反映问题，由工业企业协调办会同服务热线联动部门予以协调解决；受理和传递工业企业的工作建议；发布支持企业发展的相关政策信息，通过短信群发平台，告知政策要点或指导企业登录相关网站查询政策。（责任处室：运行处）

（三）2896789市工信局24小时值班电话

 市工信局值班电话2896789由每日值班人员负责，为全市工业企业提供相关的法律、法规、政策和工业发展信息等咨询，受理和传递工业企业的工作建议。（责任处室：各值班人员所在处室）
（四）5116871中小企业服务热线（我要一路帮企业）
5116871是中小企业公共服务平台24小时咨询服务电话，政策专员一对一服务，为广大中小企业提供政策、培训、融资、创业服务等咨询服务。（责任单位：中小企业服务中心）

（五）小微问吧

“小微问吧”是慧企云网站专为企业开通的在线答疑通道，中小企业遇到政策、资金申报等疑难问题，可通过“小微问吧”在线留言寻求帮助。（责任单位：中小企业服务中心）
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四、服务要求

（一）完善运行机制。实施领导带班机制，规范工作流程，明确岗位责任，建立更加高效有序的24小时值班制度，确保问题及时流转、解决。

（二）加强跟踪反馈。完善反馈制度，对不能解决的问题，及时反馈给相关部门，做到件件有回音，事事有反馈，不断提升服务质量和办理效率。
（三）建立服务台账。做好企业服务台账登记，通过日报、月报机制，加强企业发展诉求分析，为政府部门决策提供支撑。

附件：应对疫情影响服务直通车企业问题汇总表

