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2018年，投诉类办件总量较2017年上
升，但十大热点问题中噪声、公交车、违规
建设、停水停电、开发商、物业管理、出租车
等问题占比呈下降趋势，在海口市政府的
大力支持和相关单位的积极作为下，劳动
维权、停水停电、非法采砂等热点难点问题
得到更有效的解决。

大热天晚上突然停电
打12345三小时解决

家住海口南沙路的王女士
反映，去年8月的一个晚上，天气
闷热异常，凌晨两三点突然没电
了。王女士向12345求助，工作
人员答复已反馈并督促电网公
司人员加快处理问题。“凌晨4时
30分，我接到了电网公司有关负
责人的电话，对方表达了歉意，
并表示故障正在抓紧排除。”王
女士说，凌晨5点过后几分钟，整
个小区恢复了正常供电。

火灾现场垃圾未及时清理
恶臭熏天弥漫多小区

2018 年 10 月 26 日至 29
日，秀英区共转办关于“有刺激
性恶臭味道、闻到一股难闻的异
味、飘散着不明的刺鼻味道等问
题”12345热线办件84件，涉及
区域主要为药谷永庄村、长滨路
至长怡路、白水塘锦地翰城小
区。 职能部门核实气味来源于
椰海大道海南现代科技农业园
内的火灾现场堆积的垃圾。秀
英区政府立即召集相关部门快
速清理遗留的垃圾，并对该处撒
消毒药及石灰粉进行消毒处理。

培训机构开在小区里
相关负责人被约谈

有市民反映秀英区城市海
岸蓬莱阁24栋开设托管培训机
构在小区内开办托管教育培训
中心，大量外来车辆和人员占用
小区公共资源，存安全隐患。经
属地牵头联动教育、城管、公安、
食药监、消防等职能部门对托管
班进行治理整改，约谈托管班负
责人，积极协调托管班负责人与
其他业主的矛盾关系。经过治
理，不符合规范要求的托管班得
到了有效遏制。

本报讯昨日，海口市政府召开12345海口市民服务智慧联动平台2018年大数据运用通报会。数据显
示，海口稳步推进“12345+网格化”工作模式、不断探索“12345+营商服务”等便民措施，市民游客越来越认
可海口12345，参与度越来越高。2018年，热线受理办件1913595件，日均接入量5243件。

那么，市民们关注的重点问题主要集中在哪些方面？提出哪些建议最多？哪些方面的投诉又是最多
呢？记者进行了一番梳理。 记者苏钟

12345 这类问题的投诉
去年大爆发

共享交通类办件受理同比上升117.04%

还有这些问题让海口市民很“头疼”
龙华区78442件/占比32.6%
美兰区66575件/占比27.7%
琼山区48090件/占比20%
秀英区47280件/占比19.7%

2018 年，热线
受理办件 1913595
件，接通率96.47%，
满意率90.81%，办
结率99.6%，日均接
入量5243件。

大热点问题
占比呈“七降”
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热线日均接入量

5243件

供水
供电 2018年5月，受高温天气影响，小区停水停电

类办件量与2017年比较，出现小幅上涨。

计划今年4月建立
全市统一身份认证平台

目前海口已实现不动产一窗
业务“免填表”；计划2019年4月完
成以“椰城市民云”身份验证为基
础，建立全市统一的身份认证平台，
并实现国家、省、市多级互通共享。

2018年热线受理办件问题主要为城市管理、公
共服务、社会管理三大类，其中城市管理主要涉及交
通管理、街面秩序、市容环境、突发事件；社会管理主
要涉及劳动与社会保障、社会治安与综合治理、人口
管理、住房保障等。

2018年，各渠道受理市民建议类办件18724

件。市民重点关注问题为交通管理、公共交通出行、
社会治安综合治理等问题。

2018年，投诉类主要问题为噪声扰民、违章停
放、物业管理等。

2018年，平台共受理紧急类办件234001件，
“30分钟快速响应”处置解决市民遇到的紧急问题。

投诉类主要是噪声扰民、违章停放、物业管理等

教育
教育类办件增长主要集中在市民投诉学校周

边高音喇叭播放、节假日补课、民办学校收费退费
和取消原有午托班等问题。教育部门通过健全制
度，出台具体措施，采取诫勉谈话、谈话提醒、书面
检查、通报批评、问责处理等方式强化监管，同时
加强与投诉人的沟通解释工作，增加市民对教育
工作的了解，减少投诉现象。

菜篮子

去年8月由于台风暴雨天气，导致投诉菜价
不合理办件增长。市商务局联合市发改委（物价
局）统一组织，由海口市菜篮子产业集团有限责任
公司具体实施启动储备蔬菜应急投放工作，有效
缓解台风暴雨灾害期间的市场需求，保障群众基
本生活，力保海口市台风暴雨灾害期间保供稳价
工作的顺利进行。

针对近期海口市出现“菜贱伤农”的情况，农
业部门积极主动应对，采取相应措施最大限度减
少菜农损失。如持续有效协调保险机构加强叶菜
价格指数投保，加快理赔工作；协调市菜篮子集团
增设田头收购点，加强收购和调运调剂；在农贸市
场设立基地直销点，动员电商销售等。

物业 2018年小区违建、小区卫生及其他费用类办
件量与2017年相比，有了明显下降。

停车场
乱收费

2018年，电动车停车场乱收费办件较2017
年各月同期基本在减少，在总办件量中的占比均
低于2017年同期，但汽车停车场乱收费方面办件
占比较去年仍有小幅增长。

针对“20分钟停车免费”方面，2018年8、9、
10月份办件量大幅提升，11月份开始回落。

公共交通
出行

2017年度公交集团表扬办件共169件，2018
年度公交集团表扬办件共 710 件，同比上升
320%，市民认可度大幅上升。

公共交通类办件主要问题为物品遗失、拒载
等，1、7、8、9月份旅游高峰期公共交通类办件量
小幅上升，公共交通管理仍需加强。

共享交通
出行

2018 年共享
交通类办件共受理
16087 件，与 2017
年同期相比同比上
升 117.04%，其中
共享单车办件达
15619 件，占受理
量的 97.09%。因
2018 年第四季度
以来摩拜、快兔、哈
罗等企业相继投放
大量共享单车，市
场共享车辆投放量
呈爆发式增长。

生态环境
2018年六大专项治理类办件量165728件，

同比上升 92.54%，占比较 2017 年上升 0.31%。
2018 年主要围绕城乡环境综合整治方面，共
128900件；其次为违法建筑整治问题21465件。

2017、2018连续两年6月均为办件受理高峰
期，主要原因为6月为高考、中考季，社会各界对
路况、交通秩序、车辆违章停放等影响公共秩序方
面问题较为关注，进入7月后办件量便大幅下降。
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12345=“万能电话”

描数

噪声扰民 违章停放 物业管理 出租车 房地产建设和销售 公交车 违规建设 停水停电 劳动保障 占道经营
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