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1122334455现现场场督督办办有有时时都都““不不好好使使””
专家建议加大热线办理考核分值，规范政府部门行为

本报记者 陈玮

12日，记者从12345市民服务热线
获悉，9月11日开始，热线立法征求市
民意见以来，受到社会广泛关注，截
至12日17时，12345热线短信、电话及
信箱平台共受理市民相关意见、建议
102条。

不少市民赞同热线立法，表示
这样解决市民问题就有了保障，可
以有效避免部门推诿扯皮现象发
生，提高为民办事效率。同时，有市
民也对立法提出了建议。市民蒋先
生表示，问题迟迟得不到解决的，应
对职能单位实行问责制，对于处理
不彻底的问题落实到人，热线形成
资料进行上报并督促解决。记者在
热线回访处看到，一个工单相关部
门记录为“市民满意”，热线工作人
员回访，该市民却表示“不满意”。市
民徐先生表示，建议针对职能部门
造假回复的，要严肃处理并曝光职
能部门的行为。

本报记者 陈玮

12345市民服务热线成立于2008

年9月，5年来，共受理市民来电(短
信、市长信箱)670多万件，办结率达
97%，回复率100%，满意率98%。

不过，热线还存在一些亟待解
决的问题。一是热线受理范围需要
准确定位。实际工作中，除政府职责
内的事项外，还涉及大量政府职责
外的联动事项，容易出现职责不清、
办理热线事项推诿扯皮等问题。二
是热线事项办理还存在不积极、不
规范的问题，一些事项反映多次得
不到有效解决。三是热线工作机制
和办理程序需要在总结实践经验的
基础上科学设定，保证热线运行常
态化、规范化。

济南要为12345热线立法的消息传出后，引起了社会的广泛关注。市民一个电话打
到12345，到问题最终解决，其中经历了怎样的过程？问题如果得不到解决，又该如何监
督考核？立法能解决督办难题吗？记者12日进行了采访。 12345热线立法

已收集建议102条

市民服务热线

5年受理670万件

部门超期办理、一次性办结
率低，都要扣分。”热线办负责统
计，结果按照比例纳入行风评议
结果。此外，每月汇总的热线主
要问题都会报送济南市主要负
责人，6月17日，市委书记王敏对
近一段私搭乱建现象批示，要求
有关部门负责，防止此风蔓延。

对长期难以解决的问题，市

纪委等相关部门会出面协调。热
线督办处相关人员说，一个刚开
发的小区，住户上千，但因质量
不好，惹得百姓不满，不交物业
费，欠水费80余万元。先后进行
了现场督办和媒体督办，但仍未
能解决。“最终由纪委出面，召开
协调会，决定物业先付给水务部
门20万元，剩下的采用分期付款

的方式还清，问题才得到解决。”
山东大学政治学与公共

管理学院教授曹现强说，目前
市民反映的问题得不到有效
解决，是热线督办存在的最大
问题。“但立法之后，不解决不
办事就要追责，热线人员在协
调的时候力度就会加大。”曹
现强说，立法之后，还应加大

热线办理考核分值，规范政府
部门行为。

“热线立法在全国有示范性
的作用，在一定程度上推进转变
政府职能，找准改革方向。”曹现
强说，目前各级政府发展压力
大，热线立法，让政府关注经济
指标的同时，不能忽略为群众办
事，推进向服务型政府转变。

超期办理要扣分，热线立法或推政府改革

“最难解决的就是部门之间
互相推诿。”热线督办处一工作
人员说，督办处一天会接二三十
个转来的单子，有的可以跟相关
部门负责人协调解决，其中八至
十个要现场督办。

“其实很简单的事，但是

都推来推去。”这位工作人员
回忆，市民反映一条路污水
外溢，经过检查确定是管道
损坏。当地政府部门表示是
相关部门施工损坏了管道，
应由他们修补，而这个部门
却不承认是他们的责任，工

单多次回退。“其实就是七八
米的管道，疏通一下就好了，
但就是都不解决。”经过热线
人员现场协调，最后由相关
部门进行修理疏通。

该工作人员承认，督办人
员的协调有一定困难，复杂问

题的解决至少要用两天。“还
有就是相关部门不配合。”该
工作人员说，现场督办需要涉
及部门都到场，但是有些人就
以“办不了”为由，不接受协
调。“我们主要是协调部门，力
度也有限。”

本报记者 陈玮

每天二三十个督办单，八至十个要现场督办

转办 督办 上报纪检

转办不了督办，督办不成上报纪检
“您好，您对办理结果满意

吗？对部门工作人员态度满意
吗？”12日，在12345市民服务热
线回访处，热线工作人员正在对
相关部门的办理情况进行回访，
确定市民是否满意。“如果确定

是承办单位的责任，市民对办理
结果不满意，就回退给承办单
位，必要时会升级督办，直到市
民满意为止。”工作人员说。

“部门相互推诿，或确定承
办单位责任却回退工单，这样

的情况就要转到督办处协调
解决。”热线督办处相关负责
人说，难以解决的问题都会转
到督办处，然后找涉及部门协
调。“前几天刚解决了一个关
于大观园占道经营的，涉及多

个部门，我们就把街道办事处
和城管部门办事人员叫到一
起，现场进行督办。”该负责人
说，如果问题长期难以解决，
会上报到市纪委相关部门，协
调拿出解决方案。
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