
“帮办”上线 分钟内响应

提前预审
跑出两个月“时间差”
“按照规定，原本只有办理了竣工备

案后，才能申请办理相关证照。而对于商

户来说，每延迟一天开业就意味着多损
失一天。”竣工验收的推迟，一度让杨磊

焦急万分。他急切地向松江区市场监管
局求助。

区市场监管局注册许可科科长姚萍介

绍，按照常规流程，如果申请材料齐全、符
合法定要求，营业执照是即来即办，但食品

经营许可证只有等到装修完成后才能申请
办理，出证一般需要约两个月。彼时，松江

印象城的餐饮企业都还未装修完毕，两个
月的时间肯定等不起。于是，区市场监管

局在坚持合法合规的前提下，创新办理流
程，建立提前预审服务机制。根据商圈内

餐饮企业多的特点，注册许可科组织业务
骨干对入驻餐饮企业的装修图纸集中提前

预审，避免商家因不知晓相关政策要求而
返工，从而影响办证效率。

11月 4日，松江印象城第一批商户已
经完成装修，广富林市场监管所抽调了所

里大部分工作人员来到现场，对小型餐饮
商户开展实地检查。两天内，工作人员对

40余家商户进行了全覆盖、无死角的检
查。11月 10日，工作人员早于约定时间来

到现场，对基本完成装修的 10余家大中型

餐饮店铺开展勘查。
“为解决项目证照办理衔接中存在的

问题，我们与松江印象城建立了常态化双
向沟通机制，每天向项目负责人反馈当天

商圈内证照办理情况、餐饮企业现场核查
情况以及下一步企业需整改的内容，并及

时解决企业提出的问题。”广富林市场监管

所所长陈卫说。
强大的执行力，为企业办证打通了一

条快速路。11月 19日下午，离开业不到两
天，200余家商户所需的证照全部到位。

效率真高
“店小二”催商家申报
除了区市场监管局外，为确保松江印

象城如期开业，跨前服务的还有区卫生健

康委监督所。区卫生健康委监督所从今年
8月起主动对接松江印象城招商部，结合

各场所类型和商圈整体布局情况，对各商
户开展现场集中指导，提前告知装修规范

化标准、办理行政许可流程等事宜，避免商

户因不符合行政许可要求而重复整改、增
加投入，让商户少跑腿，缩短审批时限。

松江印象城有许多“首店”，这意味着
很多企业对办理卫生许可证缺乏经验。为

提供更便捷、高效的服务，区卫生健康委监
督所集中监督员力量，设立“重点项目受理

岗”，提供全流程“一对一”贴心服务。在监

督员的悉心指导下，商圈企业基本上都是
一次通过材料审核，当场取得公共场所卫

生许可证。11月 19日晚 6时，松江印象城
中第 11家涉及公共场所卫生项目的商户

拿到了许可证，确保了在开业前实现“有证
经营”全覆盖。

总部在苏州的星聚会 KTV选择在松

江印象城布局。“松江效率真是高。”星聚
会 KTV松江门店店长张磊说，“在办理证

照过程中，不是你在催他们加快审批进
度，而是相关部门主动催我们准备好相关

申报材料。”
这些天，松江印象城生意火爆，这让杨

磊和他的同事们感到欣喜万分。“松江印象
城的如期开业，离不开区市场监管局、区卫

生健康委监督所、区建管委、区文旅局等相
关部门提供的跨前服务。”杨磊说。

此次为松江印象城办理审批证照的过
程，也让相关部门受益匪浅。“松江印象城

创新办理流程，建立提前预审服务机制，为
今后区市场监管局更好地提供跨前服务提

供了宝贵的经验。”区市场监管局相关负责
人表示。

近年来，松江区各级部门不断提升服
务质效，切实当好服务企业的“店小二”，不

断优化营商环境，助推经济高质量发展。
本报记者 杨洁 通讯员 梁锋
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    本报讯（记者 解敏）如果在“一网通办”

办理相应事项时遇到了疑问和困难，得不到
即时、专业的解决，该怎么办？记者日前从市

政府办公厅了解到，“一网通办”近期上线帮
办服务，用户可以通过智能客服“小申”或线

上人工客服进行咨询互动。目前，已经有 35

个高频事项的线上帮办功能正式上线，涵盖

企业和个人事项，约占“一网通办”全年总办

件量的三分之一。
市政府办公厅政务服务处二级调研员杨

立娟介绍，建立线上帮办制度，主要是解决网
上办事过程中得不到专业人员实时帮助的问

题，如在线操作、材料准备、业务标准、业务流

程等专业问题。

此前，“12345”热线主要承担电话咨询工
作，但受限知识库和专业知识，无法实时解答

专业问题，需派单给业务部门，在时效上不能
满足办事过程中实时响应的需求。

线上帮办新增网上“小申”智能客服（以下
简称“小申”），依托“一网通办”知识库提供快

速智能问答；线上人工专业帮办（以下简称“线

上人工帮办”），在网上 PC端或移动端，通过
文字、语音、视频、截图、录音等提供在线交互

帮办服务。

在“一网通办”平台网上办事时，企业、群
众首先可通过“小申”在线咨询。“小申”未能

解决的问题，可申请“线上人工帮办”。根据办
理事项和咨询内容，线上帮办平台自动转接

各有关单位“线上人工帮办”，实现智能与人
工融合互补。“小申”可以提供 7×24小时在线

智能咨询服务，“线上人工帮办”则提供工作

时段专业帮办，实现企业、群众“有疑就问、边
办边问”，政府部门“有问必答、答必解惑”。

居民张阿姨今年到了法定退休年龄，单
位在完成其住房公积金缴费，并办理停缴后，

通知她可在线自行办理公积金退休提取手
续。但她对手机操作不熟悉，一直无法找到正

确的办理界面。她通过“随申办”客户端在线
咨询，客服在确认她没有其他未结清的贷款

的情况下，引导她回到“随申办”首页，搜索
“公积金提取”，找到“离退休住房公积金提

取”项目，并告知如何正确填写银行卡信息。

最后，通过客服“手把手”指导，她终于顺利提
交了业务申请。

像张阿姨这样线上操作不熟练、又有办
理业务需求的居民不在少数。目前，上海公积

金中心纳入“一网通办”线上帮办的项目是“提

取住房公积金支付房屋租赁费用”和“离休、退

休提取住房公积金”。线上帮办公积金客服自
9月 22日上线试运行至今，咨询量逐月递增，

截至 11月 26日，总计接待数达 3931人次。
根据《建立完善帮办制度提高“一网通

办”便捷度的工作方案》，到 2022年底前，“一
网通办”线上帮办服务将实现“小申”解决率

达到 50%，“线上人工帮办”解决率达到 90%，

实现 1分钟内首次响应，覆盖办件量居前的
100个企业事项和个人事项。

除了线上，“一网通办”的帮办机制中还
包括由领导干部帮办、政务服务中心工作人

员帮办两大职能组成的线下帮办。领导干部
帮办，由各有关单位的各级领导干部到政务

服务中心，陪同企业群众全流程办理政务服
务事项。原则上，有关单位领导班子成员每人

每年至少开展一次帮办工作。

一网通办推新服务，智能“小申”和人工客服齐为市民答疑解惑

    本报讯（记者 裘颖琼）为
进一步落实“证照分离”改革，优
化行政审批流程，上海部分食品

经营许可业务昨起实施告知承
诺审批，符合条件可“当场办结”。

原先按《食品经营许可管理
办法》等规定，经营者办理许可变

更、延续，应向市场监管部门提交

申请书等法定申请材料，经审查、
审批等环节后，由市场监管部门

作出许可决定，法定时限 20个
工作日内完成。现在，食品经营许

可变更（仅限经营者名称、 法定
代表人/负责人变更， 且经营条

件未发生变化的）及食品经营许
可延续的，均可实施告知承诺审

批，符合条件的可“当场办结”。
经统计，目前全市食品经营

许可变更、延续一年的办件量达

3.8万余件。实施改革后，经营者
办事时间将大幅缩减，制度成本

进一步降低。在简化申请材料方
面，申请人以告知承诺方式提出

申请的，填写专用的食品经营许
可变更、延续申请书，作出符合

审批条件的承诺，并提交营业执
照等主体资格证明文件，食品经
营许可证正副本即可办理。上述申请材料中属于

本市政府部门核发的证照的，申请人可免于提交。
在优化审批流程方面，申请材料符合条件的，市场

监管部门当场作出准予许可决定，并当场制作食
品经营许可证电子证书。以上海一家小型饭店的

许可延续为例，原先经营者需提供延续申请书、营
业执照复印件和食品经营许可证正副本，区市场

监管局受理后还需现场核查。改革后，经营者承诺

没改变布局、设施，符合食品安全要求的，只需提
交承诺书和申请表，经市场监管部门在线核验营

业执照信息后，最快可以当场获批许可证延续。
在优化审批流程的同时，上海监管部门将继

续强化事中事后监管。对采用告知承诺审批方式
取得许可证的经营者，在作出准予许可的决定后

1个月内，市场监管部门将开展现场监督检查，并
对其承诺内容是否属实进行核实。发现经营者实

际情况与承诺内容不符的，将要求经营者立即整
改并提交整改报告。逾期拒不整改或者整改后仍

不符合审查条件的，将依法撤销许可决定。此外，
市场监管部门还将建立经营者诚信档案，在后续

监管中发现经营者作出不实承诺或者违反承诺
的，记入诚信档案，经营者不再适用市场监管领

域其他告知承诺的审批方式。
“部分食品经营许可领域实施告知承诺审

批，不意味着降低准入门槛。”上海市市场监管
部门相关负责人介绍，无论采用何种审批方式，

申请人都应符合《食品经营许可管理办法》《食
品经营许可审查通则（试行）》中的管理、技术要

求，并具有与经营食品品种、数量相适应的食品
原料处理和食品加工、销售、贮存等场所以及经

营设备或者设施等。
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竣工迟了商户开业没迟，松江印象城人气火爆

“店小二”跨前服务功不可没

营商环境优化

    “从装修到领证，竟然只需不到两周。 ”松江印象城营运物业负责人杨磊感叹道，“从来没想到，

在松江办理证照如此神速。 ”

有着巨型皮卡丘的松江印象城日前开业，首日客流就突破 26万人次。 火爆人气背后，松江“店
小二”的跨前服务功不可没。 受疫情等因素影响，今年 11月初，松江印象城项目才完成整体竣工验
收，比原定计划迟了一个多月，这让入驻商户的证照办理需求更加急
迫。 而就在开业前两天，200余家商户的营业执照、85张食品经营许
可证已全部到位，“松江速度”可见一斑。

▲ 新开业的松江印象城 姜辉辉 摄

▲ 松江区市场监管局工作人员现场查看
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