
不让“93次回复，无一作为”重演

1122334455热热线线立立法法重重治治““踢踢皮皮球球””
10日，《济南市12345市民服务热线规定(草案)》(调研征求意见稿)公开征求

意见，这意味着全国首个市民服务热线将有法可依。济南市12345市民服务热
线2008年开通以来，从受理到审核有一套完整的程序，帮助市民解决困难。督
办环节的难点也将通过立法解决，从而提高政府办事效率，推动群众路线实
践活动的开展。
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纠“四风”在行动

征征求求意意见见首首日日不不少少市市民民提提意意见见

““““办办办办理理理理过过过过程程程程最最最最好好好好能能能能透透透透明明明明””””

12345标准化服务后

办理时间缩短一多半

本报9月11日讯(记者 林媛媛) 作为国家级
服务标准化试点，12345尝试标准化服务以来，各
级部门办理市民投诉的时间从原来10-15天缩短
为5个工作日，热线办结率从80%增长至97%。

“举个简单的例子，如果有市民反映门前的
路灯不亮了，以前我们的要求就是市政单位必须
把路灯修好，而现在我们的标准是单个路灯要求
在24小时以内修好，3个以上的路灯要求在3天以
内修好。”在提到标准化对投诉处理的推动作用
时，济南市人民政府市民服务热线办公室副主任
赵国钧告诉记者，很多处理细节都有了标准，各
级部门在办理的时候都必须按照要求来，必然会
提高效率。

山东省质监局标准化处的工作人员告诉记
者，现在全球很多国家都在政府服务方面推广标
准化管理。“从12345对于标准化的执行情况来看，
这不仅能够提高办事效率，还能降低行政成本，
提高百姓满意度。”这位工作人员表示，目前济南
市12345的标准化实施情况已经被全国很多城市
的政府服务热线所采纳，成为一个标本。

超过办结时限，工单升级为督办
“我反映的问题，都经过哪

些环节，可以得到相关部门的解
决呢？”市民服务热线立法，都规
范了什么程序？

一位热线工作人员说，比如
市民向12345市民服务热线反映
问题后，接线员将问题通过热线
系统反馈给承办单位。承办单位
要在办结时限内将办理结果返
回给12345市民服务热线，热线
工作人员要对办理结果进行回

访，落实办理情况，最后还要对
回访情况进行审核，确保问题真
正解决。

“如果出现办理结果回退，
超过办结时限以及同一问题多
次投诉，工单就会升级为督办。”
该热线工作人员说，如果市民咨
询问题，热线就根据知识库和公
告直接回复，或者与相关部门进
行三方连线解答。

目前，济南市12345市民服

务热线得到广大市民的认同，成
为市民信任的品牌。去年，济南
市市民热线被国家标准化委员
会批准为全国唯一的“全民参与
社会管理国家级服务标准化示
范单位”，济南市12345市民服务
热线相关负责人表示，济南市
12345市民服务热线在全国有示
范性，将热线办理纳入法制化，
可以使热线好的经验得到固化，
有利于可持续发展。

立法专治多部门扯皮和作假
“热线工作流程，督办环节

是一个难点。”据了解，市民服
务热线的一整套流程，常在督
办环节卡壳。当市民反映的问
题，涉及多个部门管理，从而造
成多个部门都不管的现象，于
是工单频繁回退；此外，相关部
门显示“已办结”的工单，在热
线人员回访时却发现并未解
决，这些就需要热线人员进行
督办协调，但是部门之间的相
互推诿，给工作带来了相应困
难。“有些问题一直投诉，迟迟
得不到办理。”

济南市政府督查室(热线
办 ) 热 线 二 处 处 长 赵 琳 曾 表
示 ，济 南 市 某 区 的 一 条 道 路
上，有个长3米、宽5 0多厘米、

深达30多厘米的大坑。从今年
1月开始，市民连续 9 3次反映
此处存在严重安全隐患，希望
尽快修补。每一次反映问题，
相关单位均答复，“此处已列
入道路维修计划，近期辖区道
路维修时，一并修复”。直到最
近一位市民骑摩托车经过，不
慎跌入摔伤身亡，相关单位才
迅速将大坑修复。

“立法后，这些问题都有望
得到解决。”一位相关部门负责
人表示。在征求意见稿中，“承办
机关办理热线事项，应当在规定
的期限内办结”、“同一热线事项
涉及两个或者两个以上机关的，
市民热线工作机构可以根据需
要确定一个主办机关牵头办理，

协办机关应当积极配合”都被写
进法规。“只要市民的问题不
办，那就是违法！”在征求意
见稿中，监察部门应当
依照法定职权，建立
市民热线工作责
任追究制度，对
市民热线受理
和承办机关
及 其 工 作
人员实施
监察，一
定 程 度
上 也 缓
解了督
办人员
的 压
力。

辱骂热线人员也是违法行为
在征求意见稿中，市民问题

投诉三次以上不解决、承办单位
推诿扯皮等都将追责。一位不愿
透露姓名的市直部门负责办理市
民服务热线投诉的工作人员说，
单位一直尽力解决市民的诉求，
没有推诿扯皮的现象。但是一旦
用法律规范下来，市民问题如不
解决，会让一些工作人员有紧迫

感。
一位相关部门负责人表示，

市民热线立法的目的是将市民
热线定位在为市民依法行使权
利提供法律规定的途径和形式
上，让市民有“尚方宝剑”，维护
自己的权益。热线立法，有利于
规范政府部门服务质量水平，提
高政府办事效率。“这是立的为

人 民 服 务
法。”

同 时 ，热
线立法也给市
民立了规矩。“职
能范围以法律形式
确定，有市民若因超出
受理范围而辱骂热线人
员，也是违法。”

本报记者 陈玮

本报记者 陈玮

《济南市 1 2 3 4 5市民服
务热线规定 (草案 )》(调研征
求意见稿 )面向市民征求意
见 首 日 ，记 者 从 济 南 市
1 2 3 4 5市民服务热线获悉，
不少市民提出了自己的意
见建议，对热线法律化表示
认同。有市民表示，立法之
后，市民的问题必须要得到
解 决 ，让 大 伙 儿 心 里 更 踏
实。

但有的市民也提出了自
己的意见。市民葛先生说，希
望对推诿扯皮加大监督和考

核的力度。“有时候咨询个问
题，都要几个处室来回折腾，
往往会窝一肚子火。”

市民赵先生说，应该要
求政府部门反馈信息“追根
求源”，不能办的问题要解
释透彻。“我多次反映资金
补偿的问题，但是相关部门
回复不能办的时候，不说原
因，态度还很不好。”赵先生
说，不求每个问题都能得到
办理，但不能解决的至少要
说明原因，起码知道政府真
正在为老百姓办事。市民陈
女士说，办理过程最好能够
公开透明，使群众更便于监

督。
据了解，按照立法法的

要求，本次征求意见属于起
草单位调研阶段的征求意
见。市监察局将充分吸纳市
民意见建议，认真修改完善

《调研征求意见稿》，听取专
家意见，成熟后进入市政府
法制机关审查论证修改阶
段。市政府法制机关审查通
过后，报市政府常务会议正
式审议；市政府常务会议通
过后，提交市人大常委会审
议；市人大常委会审议通过
后，报省人大常委会批准后
施行。
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