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海南新闻Hainan News

本报讯 昨日上午，海口市城
市管理行政执法局局长林晓东、副
局长宋佐值班接听12345热线，在
线受理市民诉求，海口城市管理督
察支队支队长屈冠峰也来到现场，
协助处理市民来电。截至昨日17
时，共接听市民来电15件，其中投
诉件14件，1件紧急件已在线办结。

“龙华区城西镇高坡村菜市场
附近的马路上，有商贩占道经营卖
菜，能过来处理一下吗？”昨日上
午，家住城西镇高坡村的居民沈先
生来电反映。

海口市城管局局长林晓东接到
投诉后，立即安排执法人员赶往现
场处理。记者也跟随龙华区城管局
城西中队的执法人员一起赶赴现
场。

执法人员巡查发现，该路段有
两位阿婆推着三轮车沿路卖菜，路
上散落了一些菜叶，影响了道路卫

生。为此，城西中队执法人员对阿
婆进行耐心劝导，引导阿婆到菜市
场里的摊位上销售。“考虑到老人的
实际情况，我们没有没收她们的东
西，而是进行了疏导。”执法人员说，
将对沿路商铺开展严密巡查，重拳
打击占道经营现象，此外还将增派
执法队员，加大对该区域流动摊贩
的管理力度，一经发现占道经营现
象，立即取缔。

在接听热线的间隙，海口市城
管局副局长宋佐接受了记者采访，

“从今天接到的热线可以看出，市民
对身边不合理的事情关注得更多
了，这也就要求我们提升精细化管
理水平，解决市民的切身问题。”宋
佐表示，城管部门将根据市民反映
的普遍情况，做好事前监管，有针对
性地开展工作，不断提高政府服务
效能。
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一个月两次上黑榜名单
将被从重问责

记者昨日从海口市政府了解到，为提高热线办件的工
作效率和服务质量，实现热线的高效有序运行，海口制定
了《12345热线监督考核问责暂行办法》（以下简称《办
法》）。《办法》规定，热线考核分为月度考核和年度考核，采
取百分制，办件处理情况重点考核即时答复率、按时办结
率、一次满意率、逾期办结率、重复办件率等指标，并结合
随机抽查满意度、办件监督等情况进行综合考评。

据介绍，考核等次分为优秀、良好、达标、不达标。热
线年度考核被评为优秀等次的单位和工作表现突出的个
人，进行通报表彰并给与相应经济奖励。对工作表现突出
的个人，将按干部管理权限择优使用。年终考核达标、不
达标的单位及其领导班子成员不得参与海口的各类评先
评优。年终考核不达标的单位，由海口市委主要领导对其
主要负责人进行约谈。

问责情形分为一般问责、从重问责、从轻或免于问责、
不予问责4种情形。其中，对紧急类办件未能及时响应，造
成严重后果的；无正当理由逾期办件每月累计达到5件以
上（含5件）；一个月内被热线管理机构列为黑榜名单两次
等9种情形热线成员单位及其工作人员将被从重问责。

对热线办理单位有责令限期整改、责令做出书面检
查、责令道歉、通报批评4种问责方式。对热线办理单位工
作人员有通报批评、诫勉谈话、停职检查、责令辞职、免职、
解聘或辞退等10种问责方式。

首问责任单位
原则上不得退回办件

据了解，《12345热线首问责任制度》（下简称《责任制
度》）赋予了12345热线管理机构指定首问单位的职责，避
免单位之间因职责模糊或交叉推诿不接受投诉办理，从而
给市民办事带来不便。《责任制度》规定，海口12345热线
平台结合各热线成员单位的工作职责，将工作指令（包括
转派工单和电话通知）明确下达到首问责任单位执行办
理。首个接到热线转派工单或电话通知的热线成员单位
为首问责任单位，负有首问责任。首问责任单位的主要负
责人负有首问领导责任。

首问责任单位原则上不得退回办件。如有充分理由
说明完全不属于本单位职责范围内的，应当及时将退回理
由报热线管理机构，管理机构应结合实际情况重新下达工
作指令。

首问责任单位接到热线管理机构工作指令后，须在30
分钟内与诉求人和热线话务前台联系。若所受理的诉求
或相关事项属于跨部门交叉业务范围需要其他部门联动
办理的，首问责任单位应当及时报热线管理机构予以协调
联动办理。

成员单位负责人
周末也须值班

根据《12345热线成员单位负责人轮流值班制度》，
12345热线成员单位的负责人应当按热线管理机构的值班
安排在热线前台轮流值班。轮流值班时间为每天上午08：
30至次日上午08：30。在线接办时间为每天上午09：00
至11：30，下午3：00至5：00。轮流值班时间包含双休日、
节假日。轮流值班的热线成员单位负责人指单位的主要
负责人和分管领导。值班当日的在线接办必须由单位主
要负责人负责，其他时间可由本单位分管领导值班。每月
轮流值班安排要提前公告。

本报讯 4月5日起，海口市相关单位领导开始
在12345热线话务前台轮值。记者昨日从海口市
政府了解到，4月8日下午，海口市召开市政府常
务会议，会上审议通过了《12345热线监督考核问
责暂行办法》、《12345热线首问责任制度》、《12345
热线成员单位负责人轮流值班制度》等3项制度。

记者苏钟

海口出台3项制度

提高12345热线服务质量
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海口市城管局昨接听受理来电15

件，现场办结紧急件1件

阿婆占道卖菜
城管耐心劝导

海口市民张先生：龙昆北路与
滨海大道交叉口的龙珠新城三期中
信广场没有取得合法手续却擅自动
工，是否属于违法行为。此外，该项
目开挖道路、砍伐上百株树木，希望
职能部门核实具体情况。

宋佐：我们将立即派出工作人
员核查此事，城管执法人员将立即
核查该项目的相关证件，关于开挖
道路、砍伐树木等涉及到其他政府
部门的事项，也将与相关部门沟通
核实后作出处理。

市民张先生：中信广场无证施工
答复：立即核查该项目相关证件
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海口大英山西三路八一小区业
主：每到晚上小区内都有人跳广场
舞，播放高音喇叭产生的噪音严重
扰民。

宋佐：当晚就派出执法人员到
小区内核查，如果确实存在扰民将
予以疏导，保证周围居民正常的生
活作息。

八一小区业主：广场舞严重扰民
答复：将予以疏导，保证居民正常作息

家住南海幸福城的业主：每晚
11时左右经常有人焚烧垃圾，还能
看到冒烟点，在家里都能闻到塑料
味，但焚烧垃圾的具体地点并不清

楚，希望城管部门核查。
宋佐:当晚组织执法人员巡查该

小区附近情况，一经发现将严肃查
处，并要求相关单位整改。

南海幸福城业主：有人焚烧垃圾
答复：将组织巡查，一经发现严肃查处

海口市城管局局长林晓东海口市城管局局长林晓东、、副局长宋佐接听副局长宋佐接听1234512345热线热线

上午9:00-11:30
下午3:00-5:00

海口市公安局交警支队
政委孙文利

副支队长吴卫忠

今日值班
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