津滨政办发〔2017〕 132 号
天津市滨海新区人民政府办公室关于保障

滨海新区“电子市民中心”（一期）

线上线下并行服务的通知

各管委会，各委局、各街镇、各单位：

为全面贯彻落实《关于保障电子市民中心（一期）高效运行开展便民便企服务的实施意见》（以下称“意见”），确保“电子市民中心”运转顺畅，高效便捷，促进“线下服务”向“线上服务”平稳过渡，保障线上线下服务并行开展、高效服务，现就有关事宜通知如下：

一、并行运转的具体内容
为了方便群众办事，电子市民中心上线后仍保留线下服务方式，实行线上线下并行服务。企业、个人既可以登录电子市民中心网上办事，也可直接到各相关单位按原有方式线下办理。线上线下并行的服务方式，原则上长期实行，将来可根据实际运行效果和群众的接受程度，研究确定停止线下办理或适当延长并行运转时间。

二、“综合窗口”的并行运行机制
区行政审批局牵头组织，各相关单位具体负责，在区行政审批局、区行政审批局汉沽分中心、区行政审批局大港分中心、开发区、保税区、生态城、滨海-中关村科技园、塘沽街、汉沽街、海滨街、中塘镇等11个“综合窗口”试点大厅建立并完善试点机制。

1.分设“综合窗口”职能。各试点单位要将线下大厅“综合窗口”职能分设为“普通窗口”和“预约窗口”。“预约窗口”受理通过“电子市民中心”互联网平台办理的预约服务；“普通窗口”受理大厅现场服务，以大厅“叫号机”排序为依据，办理各项服务。现有叫号机系统暂不具备预约排序功能的，由各单位根据实际办件需要，在预约窗口安排工作人员，做好预约排序和办件服务。

2.线上线下窗口动态调整。上述11个大厅的所在单位可根据办件量和人员情况，灵活调整线上“预约窗口”与线下排号“普通窗口”数量，有效利用窗口资源，尽量减少群众等待时间。

3.设立现场服务和带班制度。根据大厅来访量配备若干现场帮办人员，负责现场咨询、来电咨询、现场应急处理等；单位相关负责同志轮流在大厅带班，负责处理突发事件或紧急事宜。

4.建立信息反馈机制。多渠道征集现场群众、企业诉求，增强政务服务的主动性、精准性、便捷性，提高群众办事的满意度，让办事群众、企业对政务服务的满意度评价成为常态。

三、保留单位原有办事方式
一期上线涉及民政、人社、教体、卫计等部门及功能区、街镇，若有群众按照原有方式，直接去各单位、各部门找相关工作人员办事，则要做好咨询、接待和办理工作。同时，需向申请人讲解“电子市民中心”相关情况，做好宣传工作。

四、鼓励线下申请线上办理
为留存个人、企业信息，完善信息库和证照信息库，同时方便申请人了解办事进度，实现办理结果快递上门，鼓励各部门、各街镇以及综合窗口试点大厅工作人员，协助线下申请人登陆“电子市民中心”线上办理平台，进行在线办理，实现网上申报、网上提交材料等。相关办件量统一纳入绩效考核。

各单位要高度重视，按《意见》和本通知要求做好相关工作，确保“电子市民中心”平稳高效运行。

特此通知。

天津市滨海新区人民政府办公室
2017年10月16日

（此件主动公开）
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