
“这个问题拖了十多年，现在终于很快就
能解决了。”日前，在参加由省优化营商环境
工作专班组织的“政企面对面”座谈会文昌专
场后，文昌昌华公司副总经理周红东感慨道。

2010年12月，该公司受让的位于文昌
文城镇走马园村东侧的2宗土地，因文昌建
设火箭发射场设备运载码头项目需要，规划
用地性质改为港口用地，文昌市政府同意以
等价置换土地的方式收回土地使用权。但
此后10多年，文昌市政府因种种原因未能
兑现承诺。2021年7月，该公司选择通过
营商环境问题受理平台投诉。

对重难点案件，专班没有停留在“后
台”，而是由核查督办组进行重点核查督
办。在第一时间转交文昌市办理后，督办组
持续跟踪，当年11月赴文昌市现场核查。

为切实增强问题解决实效，专班还在营
商环境问题受理平台基础上延伸出“政企面
对面”解决问题的方式。今年1月，组织昌
华公司与文昌市政府相关领导、有关部门负
责人面对面沟通，达成解决方案，为企业选
定置换地块。

“容易解决的问题，一般不会找我们。”
专班工作人员说，“所以每个问题，我们都认
真对待，规定接办后10个工作日内办理单
位一定要反馈问题处理进度，要有初步计
划、初步行动。”

为增强解决问题的力量，在营商环境问
题受理平台设立后，专班按问题分类组建了
4个核查督办组，分别处理土地规划类、市
场准入类、政府欠账类及其他类问题。

“我们会对问题进行持续跟踪，向责任
单位随时了解最新进展，并与投诉人保持联
系。”核查督办一组副组长谢伟的办公桌上，
摆放着一摞办理单位反馈的文件，电脑里同
样存放着众多反馈文件。

海南日报记者随机向督办组有关负责
人询问有关案件情况时发现，只要提到企业
名字，企业反映问题的基本信息他们都能脱
口而出，显示出对案件长期跟踪后的熟稔。
截至2月下旬，专班共到市县开展核查督办
逾70批次。

解决海口滨海国际二期5个地块的规
划方案审批等多个市县24个久拖不决的问
题，有望释放30亿元项目投资；解决三亚拖
欠15家企业境外航线补贴资金1.28亿元等
多个市县政策兑现和政府欠款问题；督促有
关住建单位取消房屋安全鉴定机构库，推进
行业市场化……通过问题受理平台，专班较
真碰硬，解决了一批困扰市场主体的规划土
地类、政策兑现和政府欠款类、市场环境类
难点问题。

截至3月8日，省营商环境问题受理平
台共收到投诉3395件，其中由专班受理核

查督办案件量2585件，核查督办
办结1937件，办结率为74.93%。
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关注前沿 深度剖析自贸港观察

映客网络科技（海南）有限公司有关负
责人张宇没想到，自己通过营商环境问题
受理平台投诉的一个问题，竟然促成海南
完善了一项重要政策。

2021年9月29日，张宇投诉，公司在
办理社保相关业务时，“因社保系统卡顿导
致离职职工退工失败，导致企业多缴社保
费，且多缴的社保费无法退费”。省社保服
务中心接办后，经核实，投诉人反映的是公
司给已离职员工错误缴纳的社保费无法退
还。经协调，海口市社保服务中心按规定
为投诉人办理了社保退费。

问题到这里似乎已圆满解决，但省优化
营商环境工作专班没有就此止步。在督办
中，核查督办组多次与省社保服务中心沟
通，了解到依据当时我省相关政策，因企业
自身原因造成的多缴、错缴的社保费无法退
还。督办组就此进一步建议省人社厅、省社
保服务中心参照其他省份成熟做法，完善相
关政策。随后，2021年12月29日，省社保
服务中心出台了《海南省城镇从业人员社会
保险费退费业务经办规程》，规定单位多缴
社保费等九种情况可按有关政策给予退费。

“专班在解决具体个案问题的同时，坚
持举一反三，以点带面推动建立长效机制，
惠及更多市场主体，不断优化我省营商环
境。”张相国表示。

据了解，省优化营商环境工作专班对接
收到的问题进行了专题梳理、集中交办。已
梳理多件涉法涉诉的问题线索提请省高院指
导督办，多件土地规划类问题提请省资规厅
研究核查办理。同时，在专班建议推动下，我
省印发了《关于支持产业项目发展规划和用
地保障的意见》，省地方金融监督管理局积
极兑现省级金融服务专项奖励扶持资金，省
资规厅等多部门联合下发不动产登记历史
遗留问题的处理意见，海口市取消了充电桩
进小区的消防审批、加快充电桩建设步伐。

此外，根据企业反映的问题和建议，专
班梳理了《营商环境典型问题处理意见和
建立长效机制建议》，分为问题类和改革
类，拟推动相关部门和市县研究具体措施，
今后还将滚动梳理。

“营商环境问题受理平台切切实实给
企业带来了获得感，将成为海南优化营商
环境的一个重要抓手。下一步，我们将加
大平台宣传推广力度，进一步优化问题受
理机制，欢迎企业投诉！”张相国表示。

（本报海口3月9日讯）
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3月8日下午3时40分，省优化营商环境工
作专班办公室一楼，一条投诉信息出现在海南省
营商环境问题受理平台的电脑屏幕上。

投诉内容为，某窗口单位服务态度欠佳。加
以整理研判后，3月9日上午10时30分，专班受
理转办组通过该平台将线索移交问题责任单位
处理，同时根据问题分类，转专班核查督办组跟
踪督办。

如此熟练高效的问题受理场景，每天都在这
里上演。土地“带病”出让、政府部门不作为、招
商承诺不兑现、政府拖欠账款……自省营商环境
问题受理平台去年6月30日上线运行以来，大
批通过平台反映的问题，经省优化营商环境工作
专班推动解决，给企业带来实实在在的获得感。

敞开怀抱，畅通渠道。这一口号为“自由贸
易港欢迎您投诉”的问题受理平台，再次表明了
海南优化营商环境的态度和决心。

“被拖欠的款项在你们的督促下已
经到账。非常感谢！”今年1月30日，上
海沪防建筑设计有限公司负责人叶盛
给省优化营商环境工作专班核查督办
组人员发来道谢消息。

2013年4月，上海沪防建筑设计有
限公司海南分公司与文昌市公坡镇政府
签订合同，为公坡镇及该镇多个村庄编
制规划，总费用137万元。当年该公司
即履行完合同义务，提交规划成果并通
过评审。但截至2021年，公坡镇仅拨付
费用76.5万元，尚有60.5万元未支付。

多番追款无果后，2021年8月，该
公司选择在营商环境问题受理平台投
诉。省优化营商环境工作专班立即转
文昌市专班办理，并进行核查了解。文
昌市有关部门、公坡镇随即与企业沟
通，并在省专班的督促和建议下，达成
解决方案，于今年年初向企业拨款。

建设自由贸易港需要打造一流营
商环境。而优化营商环境，建立完善企
业问题反馈、解决机制至关重要。

2021年2月，海南成立优化营商环
境工作专班，以专门力量推动营商环境
优化。作为此项工作的重要一环，当年
6月，专班推出营商环境问题受理平台，
欢迎企业投诉。

截至目前，平台问题受理范围，涵盖
市场准入门槛高、办理流程多、审批耗时
长，变相设定或实施行政许可乱收费，不
担当、不作为，不履行政策承诺或合同，对
市场主体故意刁难、吃拿卡要，没有法定
依据实施行政处罚、违约拖欠企业账款等
方面。为方便企业投诉，平台开设了省政
府官网及微信公众号、海易办客户端、“海
南营商环境”微信小程序等多个入口。

“开设这个平台，就是要给遇到营
商问题的企业当‘娘家’，真心实意为企
业排忧解难，做到接诉即办，事事有答
复、件件有回音，以问题解决推动营商
环境优化，赢得企业信任。”省政府副秘
书长、省优化营商环境工作专班办公室

主任张相国说。

在平台入口，企业投诉时除填写文
字内容外，还可上传文档、图片等文件
作为佐证，并可选择企业和个人信息是
否保密。接到投诉件后，专班受理转办
组会对投诉信息进行核对处理，建立问
题台账并进行分析研判。属于受理范
围的，将通过平台转有关市县和部门
（统称办理单位）办理，并同步转核查督
办组跟踪督办。

“按规定，办理单位须在接到线索
后1个工作日内确定联络员，3个工作日
内确定责任单位，10个工作日内反馈问
题处理进度。”受理转办组组长杨田介
绍，“问题受理的每一步，投诉人都会收
到相应短信通知，并附上办理单位的责
任人和联系方式。”

去年12月9日，海南英达动物养殖
有限公司董事长张有文向平台反映，其
人工繁育的鹦鹉因不在海口市动物疾
病预防控制中心的检测物种目录内，检
验检疫部门无法出具《出岛动物检疫合
格证》，导致鹦鹉无法运递出岛上市交
易而使企业陷入困境。

“问题反映两三天后，海口有关部
门就跟我电话联系沟通。整个处理过
程中，问题受理平台核查督办人员也会
反复给我打电话了解情况。”张有文
说。平台受理后，在省优化营商环境工
作专班紧咬不放、多次督办下，今年1
月，海口农业农村局经研究后出台特别
措施，同意有关单位参照相关检疫规程
为人工养育的鹦鹉实施检疫。

“后来，专班核查督办人员还打电
话问我问题是否解决、是否满意。”张有
文对此给予肯定答复。“这是我第一次
使用这个平台，但已经充分感受到，专
班有决心、有能力帮助企业协调解决问
题，营商环境受理平台是真心实意为企
业服务，也是解决企业困难的好通道。”

在获得投诉人“满意”答复后，专班
工作人员在该起案件上点下“同意办
结”按钮。“问题办结前，我们要询问投
诉人，了解他们的问题是否真正得到解
决。”核查督办组有关负责人表示，“营
商环境好不好，企业说了算。”
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平台问题受理范围

1. 市场主体在市场准入、投

资建设等过程中遇到准入门槛

高、办理流程多、审批耗时长

2.政府部门向企业乱收费、

违约拖欠账款

3.新官不理旧账

4.“雁过拔毛、吃拿卡要”等
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已开设——

截至今年3月8日，该平台—
—

在海南省优化营商
环境工作专班，工作人
员讨论处理投诉案件。本报记者 袁琛
实习生 张芷毓 图/文


