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遇到棘手的难题怎么办？
“拨打12345。”在海口，不少市民

会这样告诉你。
一通热线，管用吗？
市民王卫明的答复是：“太管用

了！现在无论大事小事，遇到麻烦事
儿我都会第一时间拨打12345。”

小区附近有不少餐饮店，王卫明
一家的生活，总是受到噪音、油烟的

“骚扰”。无奈之下，他第一次拨打
12345寻求帮助。没想到，仅过了一
天，反映的情况就有了好转。

“现在油烟和噪音问题已经少了
许多，事后12345工作人员还对我回
访，这样的服务既便民，又贴心！”王卫
明这样的案例并非个例，每天都有成
千上万的市民拨打12345热线寻求帮

助，超过99%的问题都能给予解决。
一通热线，能有多管用？

“事事有回应，件件有答复。”这是
海口12345热线给予百姓的承诺。

效果如何？从海口12345政府服
务热线的一组数据中，可以一窥究竟：
2017年以前12345热线呼入量年均
约27万通，2017年1月份日呼入量仅
为700通，再到2018年 8月，海口市
12345热线呼入量14.5108万通。

一头牵着民意民心，一头督促政
府改革，热线的变化有目共睹。海口
12345热线顾问刘春林坦言，这些变
化，离不开海口市委、市政府的高度重
视与支持。

省委常委、海口市委书记张琦曾多
次到现场指导，要求必须坚持“以人民为

中心，为人民服好务”，提升“12345”运行
效率，把群众诉求解决在基层，把

“12345”办成市民游客信赖的民生热线。
从2016年底，海口市政府服务中

心大胆地启动12345热线的机制改
革，发布《关于规范海口12345热线办
件处理流程和时限的通知》，要求各职
能单位严格落实30分钟响应处置机
制，围绕“半小时响应处置”进行量化，
力求把海口“12345”打造成真正的

“百姓的诉求平台、社会的监督平台、
政府的服务平台”。

此后一年，海口12345热线改革
的脚步更加频繁。《监督考核问责暂行
办法》《首问责任制度》《成员单位负责
人轮流值班制度》等各项制度和办法
的出台频频出台，交警、旅游、园林等多

个部门与平台联勤联动，各区、各职能
部门主要负责人轮流坐班、上线新系
统、开通微信短信投诉渠道、“12345+
网格化”模式在全市铺开……12345热
线用一轮轮改革，让群众的各类诉求
得到更高效解决，办件质量大幅提升，
百姓对热线的满意率不断上升。

改革还在继续。就在前不久，包
括12345热线在内的海口8个单位正
式入驻海口市民游客中心，在统一的
办公区域加强联勤联动，为日后服务
功能再升级筑牢根基。

想百姓之所想，急百姓之所急，解
百姓之所困。海口12345热线通过一
步步扎实的改革，正逐步成为党和政
府联系群众的桥梁，一条真正听民声、
解民忧的民心线。
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行政效率高不高，百姓的体会最
深刻。

“不用排队，不用花很长时间就可
以把证明办好，真的很方便！”仅用时3
天，做生意的林成强就通过电话申请
成功领到了烟草专卖零售许可证，并
对海口的“不见面审批”改革赞不绝口。

这是海口深化“不见面审批”制度
的一个缩影。从过去一件事跑多次才
能办成，到如今足不出户就能轻松搞
定。海口在不断加快推进“互联网+政
务服务”工作中，全面提升政府现代化
治理能力，让越来越多的市民和企业在
高效的行政服务中享受到改革的红利。

“从今年8月3日起，不需要跑到
办事大厅，只需要在家里‘动动手指’，
就能办好包括驾驶证换证补证、户口
迁移等在内的67项公安行政审批业

务。”这项新措让刚到海口不久的外来
人员方新军很是欣喜。

制度刚施行第二天，他就通过海
口市公安“椰城警民通”移动办事平台
完成了居住登记：“太方便了，不用去
派出所填表排队，也不用到处询问办
理的方法，花5分钟在家就能完成，这
让我们老百姓省了不少心。”

为加快“放管服”改革，海口市政
府服务中心自2017年7月起就开始
探索推行互联网全流程“不见面”网上
审批改革工作，以实现“外网受理、专
网审批、全程公开、快递送达”的审批
模式，让群众少跑腿。

以食药监部门为例，海口市食药
监现已将97%的行政审批事项列入全
流程“不见面”审批。申请人只需在政
务网络平台提交正确的申请信息，在

申报材料齐全的情况下，相应的审批
部门便可在承诺时限内办结，并通过
快递将办理结果送到申请人手中，让
企业和群众足不出户就能完成办理。

海口市政务中心常务副主任吴秋云
透露，经过四批梳理，如今海口可全流程

“不见面”事项已达1526项，占比海口审
批总事项近90%。截至2018年9月底，
海口共受理教育、人社、质监等不同类型

“不见面审批”事项共7973件。
除了“不见面审批”，政务服务的

高效还体现在“一窗”改革上。海口市
政府服务中心协调处主任科员周月喜
介绍，“一窗”改革，指的是改变以往分
项目、单职责的窗口，对外在办事大厅
只设立一类接、取件窗口。对内在政
府服务中心与审批部门、不同审批部
门之间实行“内循环”，将审批流程由

“服务对象逐个找部门”，变成服务对
象只需找政府服务中心“一窗”综合服
务窗口的“一窗受理”工作模式。

从今年起，海口“一窗”改革以建
设项目审批为试点，将规划、住建、发
改、国安等9个部门22个受理窗口的
81个审批事项统一纳入“一窗”窗口
集中受理，目前试点运行顺利。

“最大的变化是办事大厅里排队的
人少了，群众办事速度提升了。”周月喜
说，实现“一窗”受理模式，在全面提升
政务服务工作质量和效率的同时，能更
好地为办事群众提供优质的服务环境，
实实在在地为服务对象提供便利。

行政改革的脚步不仅于此，“三证
合一”、“一照一码”、极简审批……改
革的基因已融入椰城城市经济社会发
展的血液，成为海口推进建设的基石。
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全面深化改革，就是要牵着发展
的“牛鼻子”，着力清除阻碍城市管理
和社会治理的“堵点”、企业和群众办
事的“痛点”和公共服务的“盲点”。

地处改革开放前沿，海口向来敢
于在改革开放中先行先试，一步步向

“最”基层延伸。今年8月起，海口就
在全省率先对综合行政执法体制“动
刀”改革。

改革后，海口综合行政执法进一
步扩大范围——

跨领域综合执法方面，将原来的
市容环卫、城市规划、城市绿化、市政
设施、建筑市场、燃气管理、环境保护、
工商管理等8个方面的全部或者部分

行政处罚权的基础上，新增“多规合
一”管控涉及房地产、林业、水务等部门
部分行政处罚权，此次改革后，海口市
跨领域综合行政执法的范围涵盖市容
环卫、城市规划、城市绿化、市政设施、
建筑市场、燃气、环保、工商、食药监、爱
国卫生、房地产、水务、国土、林业、电力
等15个方面448项行政处罚权。

在海洋综合行政执法方面，在海
洋和渔业领域现有全部行政处罚权的
基础上，增加土地管理方面的非法占
用、破坏土地资源（限无人岛内行使），
非法勘探、开采、破坏海洋矿产资源等
违法行为的行政处罚权；以及旅游管
理方面的非法开展海上观光旅游等违

法行为的行政处罚权。
另外，执法层次得到减少、执法部门

更加健全。改革后，跨领域综合行政执
法、物价和国土资源行政执法由区级相
应综合行政执法机构统一执法，市级不
负责具体行政执法工作。市、区市政市
容管理委员会更名为市、区城市管理委
员会，作为同级政府工作部门；城市管理
督察支队，海洋、渔业等部门均有所调整。

为何要对跨领域的综合执法体制
改革？“这是变‘九龙治水’为‘一龙治
水’的过程，其实质是把在基层发生频
率较高、与人民群众日常生产生活关
系密切、多头重复执法问题较为突出
的行政处罚权整合到一个单位。”海口

市有关负责人说。经过改革，更多过
去难以理清、难以推进的问题将逐一
解开，这对加快建立科学的行政执法
体制、推进社会治理体系和治理能力
现代化建设具有重要意义。

改革开放40年，为海口带来了一
个个历史机遇。40年沧海桑田，不变
的是海口改革笃定稳健的脚步。以全
面深化改革促发展，凝聚起加快建设
国际化滨江滨海花园城市的新动力，
用良好作风和优质服务为城市发展

“保驾护航”。如今的海口，城市面貌
日新月异，城市活力日益涌现。海口，
正在改革开放的新征程中加速前进。

（本报海口10月17日讯）
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一轮轮行政改
革，一项项高效服
务，一遍遍自我刷新
……这是海口改革
进程的缩影。近年
来，海口坚决贯彻
“以人民为中心”的
发展思想，从解决市
民的“痛点”出发，深
化改革，坚决破除各
方体制机制弊病，坚
持改革全面发力、多
点突破、纵深推进，
全社会发展活力和
创新活力明显增强。

海口，正以时不
我待的速度改革前
进。

民之所望，改革
所向。作为海南改
革开放的“排头兵”，
省会城市海口改革
的脚步更是从不停
缓。在改革开放的
壮美画卷中，海口，
正孕育着新的希望。

海口12345政府服务热线中心，热线员
在忙碌。 本报记者 张茂 摄

海口主干道国兴大道椰子树成为一道靓
丽风景线。 本报记者 张茂 摄

航拍海口市民游客中心。 本报记者 张茂 摄

2017年以前
12345热线呼入量年均

约 通27万
2017年1月份

日呼入量仅为700通

2018年8月

海口市政务服务中心一窗受理窗口，工
作人员正热情地为客户办理业务。

本报记者 王凯 摄

解决市民“痛点”，坚决破除各方体制机制弊病

改革激发社会活力
■ 本报记者 叶媛媛

海口市12345

热线呼入量14.5108万通


