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从今年5月份开始，宁海县推出
以落地督查、职责定办、成效考评为一
体的“三三组合”首问即办工作法，取
得良好成效后，又在原基础上进一步
升级为“五五组合”工作法。形成了对
群众来电来访，从受理、认定、办理、反
馈到监督的“五步闭环”，以及督查考
核、民主评议、人大政协代表监督、电
视问政、执纪问责的“五措并举”。

今年10月，宁海县这一管理创新
做法，得到了省长郑栅洁的批示点赞，
首问负责即问即办工作得到了进一步
推广。 记者 陈善君 文/摄

投诉反映遇到部门“互踢皮球”怎么办？

宁海县这一做法，省长也点赞！
你是否曾碰到反映问题遭遇各职能部门相互推诿的情况？你反

映的问题是否牵涉多个职能部门，却没有一个部门能管得好？……
为了破解这些难题，从今年5月开始，宁海县推出“三三”组合工

作法，推进了首问即办工作落地见效，使百姓反映问题不再遭遇推诿
扯皮、“互踢皮球”，促进了社会平安和谐。

他们是怎么做的？日前，记者来到宁海县了解情况。

使用水产投放剂后虾蟹大量死亡
该由谁来管？

王女士是宁海县虾蟹水产养殖户，今
年8月份，她向当地一家农用商店购买了
1400多元改良水质的水产投放剂。在使
用之后，导致虾、蟹大量死亡。

为此，王女士认为投放剂或配料存在
问题，在向商家反映无果的情况下，她拨
打了12345政务服务热线进行投诉。

12345政务服务热线接到投诉后立
即受理，并转给农业农村局办理。但农业
农村局认为市民反映的水产投放剂为“非
药品”，属于一般商品引起的消费纠纷，应
由市场监管局负责。市场监管局则认为
根据我国《渔业法》以及肥料、兽药管理法
规规定，行业主管部门是农业农村局，其
对渔业投放品有监管职责，并且农业农村

局对涉案产品有专业检测能力，应由农业
农村局受理。

正是因为像这样市民投诉反映的问
题出现部门职责不清，相互推诿的情况并
不少见，今年5月，宁海县政府成立了首
问负责即问即办工作组，推进机关行政效
能。

两部门对王女士反映的问题出现受
理分歧后，12345政务服务热线将此事
件报给了宁海县首问负责即问即办工作
组，工作组通过县委编办佐证，经讨论研
究决定，此事件由县农业农村局为首问
责任单位，县市场监管局做好配合协
调。于是，县农业农村局受理此事，并调
解处理。

职责不清、相互推诿
交专办认定

今年9月，市民周先生开车经过跃龙
街道檀树头村时，因为路面有很多撒落的
铁沫，导致他车辆轮胎被扎破。

周先生于是通过“浙里访”平台反映
问题。铁沫撒落路面导致过往车辆轮胎
被扎破，这问题到底谁来管？在难以确定
主责单位的情况下，首问负责即问即办工
作组根据铁沫来源——附近铁沫回收站，
将其行业主管部门商务局指定为首问责
任单位。

商务局接受指定，立即办理此件，通
过行业监督要求该铁沫回收站做好安全
运输和清理工作，避免撒落问题，并进行
定期抽查。事后，周先生反馈对问题处理

表示满意。
当首问责任出现职责认定的争议时，

首问责任单位会立即将问题交给县委编
办进行职责认定。今年10月，市民吴女
士反映，她预付了8000元学费，为孩子报
了平衡车培训班，现在因个人原因要求退
费，但培训班要求扣30%学费，为此产生
纠纷。

该件首先派给了市场监管局，结果该
局提出疑义，并申请启动职责争议程序。
经过县委编办的审查，根据预付管理规
定，该件应由商务局牵头，故认定商务局
为首问责任单位，当天就出具了《首问责
任争议认定书》。

首问负责执行不力
考核问责跟进

有了职责核定，从紧办理，还要有
严格监督，才能形成工作闭环。宁海
县还针对“首问负责即问即办”工作建
立了一整套效能评价考核制度。

今年9月底，市民沈女士反映，给
孩子报的舞蹈培训学校停办了，剩余
学费不给退。12345政务服务热线接
到此件后，核定教育局为首问责任单
位，但教育局认为该培训机构未在教
育局备案登记，因此无法监管，在启动
职责争议程序后，县委编办很快认定
其仍为首问责任单位。并根据《首问
负责即问即办效能指数评测办法》，扣
除了该局0.1分的考核分。

除了效能指数评测办法，宁海县
还建立了“云录音平台”。记者在县
首问负责即问即办工作组办公室看
到，工作人员办公电脑里的“云录音”
软件系统，录入了全县各个部门首问
热线电话所有的来电记录，并对通话
内容都同步进行云录音。点击录音
文件，市民与工作人员对话录音声音
十分清晰。

“除了12345政务服务热线外，我
们还在全县所有行政部门都设置了专
门的‘首问热线电话’，并通过媒体向
社会公布。同时我们要求通过其他电
话和来访方式的，各单位都要本着首
问负责即问即办原则受理并录入“浙
里访”平台，进行全程督查，形成严密
的工作闭环。”宁海县首问负责即问即
办工作组有关负责人说。

得到省长点赞批示
升级完善推广

今年6月，宁波
市出台《实行首问
负责即问即办的若
干规定（试行）》，在
全 市 各 级 党 政 机
关、履行公共管理
和服务职能的企事
业单位、社会团体
正式全面施行。

民生问题无小
事。这一规定的推
行，对首问负责制
进行了完善，提出
从“ 首 问 负 责 ”向

“即问即办”提升，
体现了以人民为中
心的发展思想，进
一步促进民生问题
化解，提升百姓生
活幸福指数，有利
于社会和谐发展。

为了进一步做
好“首问负责，即问
即办”工作，宁波市
12345 政务服务热
线中心联合宁波晚
报，特开设“首问即
办”栏目，对市民反
映热点问题进行深
入关注，依托 12345
政 务 服 务 热 线 平
台，发挥媒体优势，
进一步推进民生问
题的解决。同时也
将对全市各级部门
在“首问责任，即问
即办”工作中好的
工作经验以及案例
进行关注。此外，
广大市民也可以与
栏目联系互动，我
们希望“首问即办”
栏目能够为大家打
开更多诉求之窗。

【
开
栏
语
】

宁海县12345政务服务热线中心。


