
B03泉城事2018年2月8日 星期四

编辑：蓝峰 美编：罗强 组版：侯波

本报记者 刘雅菲

权责不明的问题
联席会议制度确定牵头方

12345市民服务热线可以帮助市民将
诉求传递到相关部门。《征求意见稿》中，
要求来电（件）人应当自觉维护市民服务
热线正常工作秩序，提出的热线事项应当
客观真实。

同时，市民服务热线运行中心受理热
线事项，属于信息咨询类能够依据知识库
直接答复的，应当直接办理。对于不能直
接办理的，应当按照分类处置原则，由受
理人员将服务诉求形成工单转交有关单
位办理。

如果涉及多个承办单位或者承办单
位存在职能交叉、责任不明等情形的，由
市热线办通过联席会议制度，确定牵头单
位和协办单位，共同办理。对关系经济社
会发展全局的重大事项和热点、难点问
题，市热线办应当形成专题报告，经市领
导批示或经市政府相关会议决定后按程
序办理。

工单传递到承办单位之后，承办单位
应当在五个工作日内办理，作出答复。承
办单位五个工作日内不能作出答复的，经
市热线办批准，可以延长五个工作日，并
应当将延长期限的理由告知来电（件）人。
法律、法规、规章另有规定的，依照其规
定。

受客观条件限制暂不能解决的问题，
承办单位应当认真研究分步推进的工作
措施；对无法解决的问题，应当向来电

（件）人做好解释工作。承办单位应当及时
将热线事项的办理结果反馈到市民服务
热线运行中心。

拨打12345反映问题，隐私有保障吗？
这一点不用担心。《征求意见稿》中明确，
受理、办理热线事项的单位及个人应当保
护来电（件）人隐私，未征得来电（件）人同
意，不得将来电（件）人的个人信息对外泄
露。

反复出现的难点问题
热线办将予以督办

在12345，市民反映的多数问题都可
以通过直接办理，或者转交有关部门来解
决。但是如果遇到热线事项中反复出现的
热点、难点问题；市人民政府负责人阅批、
交办的；无正当理由超期未办结的问题，
则会由市热线办予以督办。

承办单位工作咋样，市民有评价权。
《征求意见稿》中明确，市民对热线事项办
理结果不满意，有正当理由的，经市民服
务热线运行中心核实，可退回承办单位重
新办理。

同时，承办单位按照督办或者重办意
见办结的热线事项，经市热线办核实，视
为办理终结事项。来电（件）人仍然以同一
事实和理由提出受理请求的，市民服务热
线运行中心告知相关情况后，不再转办。

目前，12345已经建立起大数据平台。
《征求意见稿》中要求，要通过数据分析平
台对热线事项的总量、类型、办理情况等
进行分类统计、分析，对重要的社情民意
信息、较为集中的意见建议、热点问题和
突发事件信息，实时预警研判，为政府决
策提供依据。

市民对市民服务热线运行中心所办
理的热线事项的受理情况、办理流程、办
理结果、绩效考核结果、关系民生的热线
数据分析等信息享有知情权，涉及国家安
全、民族问题、政治敏感问题的除外。市民

服务热线运行中心应当将热线事项的办
理过程、办理结果通过12345热线网站和
新闻媒体等渠道向社会公开，便于公众查
询。

回复结果与处理不一致
情节严重将被处分

12345市民服务热线以及各个承办单
位工作咋样，直接关系到市民办事是否方
便，也影响到济南的发展环境。为此，《征
求意见稿》中提出，监察机关要依照法定
职权，对市民服务热线受理、办理中出现
的不作为、失职渎职等情况进行监察。

市民服务热线受理、办理单位及其工
作人员如果出现对来电（件）人反映的问
题不作为，不履行职责的；同一热线事项，
经多次重办、督办仍未办结的；对来电

（件）人服务态度生硬、作风粗暴的；回复
结果与实际处理情况不一致，弄虚作假
的；未经来电（件）人同意，泄露来电（件）
人信息的；在热线办理考核中弄虚作假或
者以权谋私等行为，将由上级主管部门、
监察机关责令改正；情节严重的，对直接
负责主管人员和其他直接责任人员依法
给予处分。

如果被投诉、举报的单位或者个人对
来电（件）人进行打击报复，应当依法追究
相关责任人的责任；构成犯罪的，应当依
法追究刑事责任。

对于市民而言，如果恶意反复使用、
故意长时间占用热线资源、干扰市民服务
热线正常运行的，经工作人员劝阻无效，
构成违反治安管理行为的，由公安机关依
法给予处罚。捏造、歪曲事实，侮辱、诽谤、
威胁、诬告或者陷害他人，构成违反治安
管理行为的，也将由公安机关依法给予处
罚；构成犯罪的，依法追究刑事责任。

12345市民服务热线条例公开征民意

市市民民有有诉诉求求，，五五天天内内得得答答复复
有事找政府，就拨

12345，在济南，12345是市
民同政府沟通的桥梁，
12345市民服务热线，也成
为济南的一张名片。为了
规范12345市民服务热线
运行，提高政府行政效能
和公共服务水平，济南制
定了《济南市12345市民服
务热线条例（征求意见
稿）》，现在向社会公开征
求意见。征求意见截止时
间为2018年3月6日。
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