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□本报记者 刘欣欣

这里是“情报站”“参谋部”
北京市安全生产监督管理局 协办
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北京市安全生产举报投诉中
心通过12350热线电话， 实行7×
24小时人工受理举报案件， 架起
了一座政府和市民、 企业之间联
系的桥梁。

中心定位于本市安全监管与
执法检查的 “情报站”， 事故响
应与应急处置的 “参谋部”， 以
及安全法规和政策措施的 “宣讲
台”。 据统计， 七年来中心共接
听市民来电41265个 ， 接收举报
案件13620件， 经查属实5222件，
发放奖励金108.83万元。

收集举报信息
是安全生产的情报站

“可以说热线电话发挥了群
防群治的作用， 通过市民举报，
提高了我们执法和监管的精确
性， 相当于在人民群众当中安插
了无数的情报员。” 举报投诉中
心主任张鹏解释了中心作为安全
监管与执法检查情报站的意义。

在热线电话记录本上， 记者
看到 ， 去年11月2日上午11点 ，
12350热线电话接到市民张先生
的举报称， 平谷区一机电有限公
司没有进行职业病危害因素检测
与申报， 也没有对员工进行职业
健康体检， 并且拒绝出具职业病
接触史材料等问题。

“举报者是一名来自重庆的
进京务工人员， 因为工作的车间
噪音非常大， 耳朵出现问题了，
想鉴定为职业病。” 江华光是中
心值守调度科的职工， 当天， 就
是他接到的这通电话。

虽然最终记录的内容清晰 ，
但由于对方口音非常重， 耳朵又
不好， 江华光清楚地记得当时的
沟通十分费劲， 对方最初根本说
不清楚要举报的内容和自己的诉
求。 等了解清楚情况后， 他给予
了对方合理的建议。

可是， 张先生对见不到面的
电话举报并不放心， 挂了电话后
就从平谷直奔市安监局。 等他赶
到大门口已经快下午1点了， 他
再次拨打12350电话 ， 张鹏 、 江
华光和几名同事一同接待了他。

“对方情绪比较激动 ， 一个
快50岁的汉子， 看到我们到大门
口去接他进来 ， 一下就哭了 。”
张鹏至今对那个场景印象深刻。

由于错过了午饭时间， 他们
先把张先生接到了休息室， 并给
他泡了一碗方便面。 张先生边吃
边讲起了自己的事情。 原来， 除
了张先生想鉴定为职业病， 但公
司却不给开具职业病接触史材料
的情况外， 他已从企业离职有两
个多月了。

“一方面没有了工作 ， 另一
方面身体也不允许再就业， 他整
个人都很迷茫， 很无助。” 江华
光说， 在沟通的过程中， 他需要
很大声的说话对方才能听得清。

两个多小时的面谈时间里 ，
中心的同事认真倾听， 并且耐心
地讲解相关工作流程和法律法规 ，
安抚对方情绪。 此外， 张鹏立即
与市安监局里的有关处室协调，
把案件移交到职卫监督处处理。

第二天， 职卫监督处安排专
人赶赴平谷开展专项调查工作，
在查明事实后责令企业依法提供
张先生的职业病接触史材料， 并
对企业的违法行为进行了处罚。

“这样的事例太多了 ， 这是

我们每天都在做的日常工作。 ”张
鹏介绍说，中心要求凡是12350接
到的举报，各区安监局和相关处
室必须在10个工作日内到现场进
行执法检查， 并给予回复。

除了日常性的接听举报电话
外， 去年举报投诉中心还创新地
引导市民开展定制式举报， 策划
开展了“您举报、我奖励、 查找身
边的安全隐患” 专项活动。

例如， 今年1月12日起 ， 举
报投诉中心和宣教中心、 职能处
室共同策划了 “您举报 我奖励
查找身边的安全隐患———12350
烟花爆竹安全隐患举报专项活
动”，通过活动鼓励市民主动查找
隐患，举报奖励至少200元，最高
奖励1000元。前不久，又启动了职
业危害举报奖励专项活动， 同样
是给予举报者现金奖励。

“我们配合市局执法重点 ，
采取定制式举报的方式， 突出隐
患奖励的宣传， 以此引导社会公
众查找安全隐患， 提高执法检查
的精准性和针对性 。” 张鹏说 ，
通过不断创新思路， 转变传统举
报受理方式， 变被动接报为主动
引导， 切实加强了违法违规行为
的情报收集。

汇总多方信息
是应急处置的参谋部

“我们原来的举报投诉系统
没有应急的机制。 如今， 接到老

百姓的举报 ， 尤其是紧急的事
故， 处理的效率就大大提高了。”
张鹏介绍说， 2016年10月， 按照
市安监局统一部署， 举报投诉中
心建立了安全生产值守应急、 行
政值班和举报投诉受理 “三位一
体” 综合性值守工作机制。 在举
报投诉中心的名字后边加上了
“总值班室” 的字样， 使得举报
投诉中心名副其实成为了事故响
应与应急处置的 “参谋部”。

曾经， 市内一旦发生生产安
全事故， 事故的应急处置工作就
都落在了应急处的身上。 应急处
的工作人员不仅要立即赶赴现
场 ， 还要在路上不停地接打电
话， 收集信息并上报给相关负责
人。 通过去年的这次改革， 突发
事件、 应急救援等信息的收集、
上报工作全部由举报投诉中心
（总值班室） 负责， 分担了事故
现场工作人员的压力。

“听起来这事好像挺简单的，
就是接电话、 打电话， 其实可没
那么容易。 由于事故发生偶然性
较大， 且现场情况危急， 来自一
线的电话往往都很紧急， 报告时
间短， 叙述内容多且情况复杂。”
张鹏说， 话务员要在10分钟内询
问清楚现场情况， 并打通十二三
个电话 ， 完成查路线 、 准备车
辆 、 准备相关装备等30多个动
作， 让相关领导第一时间了解情
况， 同时相关工作人员能够立即
出发赶赴现场。

为了达到这个目标， 举报投
诉中心组织过三次模拟演练 .从
接到突发事件的举报电话， 完成
信息的记录 、 编辑 、 审核 、 复
核、 报告， 到通知相关的处室人
员、 司机做好应急救援响应的准
备等， 第一次演练用时12分钟，
并没有达到要求。

“我们模拟的是煤矿塌方事
故， 两人死亡一人被埋的情景，
我们还故意留了坑， 地址没说清
楚， 看值班员能否追问清楚， 具
体到哪个工段、 哪个面， 同时还
设置了值班领导电话发生故障，
无法接通的情景， 考察值班员的
应急反应能力。” 举报投诉中心
副调研员宋怀忠告诉记者， 演练
结束后， 所有的值班员都要参与
讲评， 共同提高能力。

此外， 为了让值班员能够牢
记流程， 中心还经常组织笔试，
包括政策法规、 处突事故的应急
流程等。 “突发情况平常碰到的
少 ， 只能是利用考试不断的重
复， 让大家加深印象， 提高熟练
程度。” 宋怀忠说， 通过不断的
练习， 第三次模拟演习时， 值班
员处理的时间只用了8分半钟。

接受各类咨询
是安全政策的宣讲台

“市民不知道到哪进行特种
作业培训考试， 不知道淘汰不合
格燃气灶具有关政策， 有的企业
不知道安责险， 这些都可以拨打
12350咨询。” 举报投诉中心值守
调 度 科 科 长 蔡 燊 告 诉 记 者 ，
12350接受的咨询比较广泛 ， 而
且市民问的问题五花八门， 政策
性的多， 同一类的、 重复性的问
题多。

不同于往年被动地等待市民
咨询， 和奖励市民举报一样， 举
报投诉中心转变思路， 变被动为

主动， 有针对性地邀请市民、 企
业打电话咨询。

“通过围绕重点、 热点问题，
12350在不断扩大自己的社会影
响力， 希望逐步融入企业的安全
管理， 融入市民的日常生活， 让
他们能形成一想到有安全生产相
关问题就找12350的意识。” 张鹏
说， 正是基于这样的考虑， 中心
提出了 “您身边的安全顾问” 的
工作理念， 并且纳入了政策咨询
服务。

就拿前不久市安监局和多部
门联合进行的针对困难住户淘汰
不合格灶具给予补贴的工作， 举
报投诉中心从这项工作的策划阶
段开始介入， 学习政策， 了解工
作具体内容和细节。

“在活动推出前， 我们培训
了话务员， 并且自己设置了一些
市民可能问到的问题， 还给出了
标准答案。” 蔡燊告诉记者， 这
类政策咨询， 对话务员的要求又
提高了一个档次。

活动启动时， 在红头文件 、
宣传海报里都多了这么一句话：
“相关问题可以拨打12350咨询”。

由于这项工作和老百姓的利
益息息相关 ， 活动启动当天 ，
12350接到的灶具补贴工作的咨
询电话就破百了。 “大家都问补
贴怎么计算， 自己算不算补贴之
内的范围， 大家都很关心具体的
细节。” 蔡燊说。

“我们在围绕全市全局重点
工作推动的时候， 有任何对政策
不理解的地方都可以拨打12350
进行咨询。” 张鹏告诉记者， 为
了确保话务员回答的准确性， 中
心做了大量的幕后工作， 包括培
训和建立知识库。

如今， 举报投诉中心已经有
了17个系列的问题和答案的汇
总， 包括安责险、 特种作业、 危
险化学品等 ， 并且在陆续增加
中。 目前， 第18个系列风险评估
的内容正在准备中。

除了单纯的咨询外， 中心的
另一项重点工作是对信息的分析
和研判。 今年春节前， 通过信息
分析工作人员发现， 询问到哪能
买到烟花爆竹的电话数量增多。
于是， 张鹏就立即在大年三十的
前两天着手撰写报告， 要求各区
安全监管局加大对烟花爆竹售卖
点的宣传， 并在市局的微信公众
号上公布烟花爆竹的设点情况，
方便市民前去购买。

“今年， 我们将更加注重信
息分析， 提高举报投诉数据分析
研判能力。” 张鹏介绍说， 中心
建立了值班日报制度， 结合举报
投诉工作的特点， 把握不同时期
社会公众关注的安全生产热点、
难点问题， 按月、 季、 年和专项
行动， 对举报投诉工作数据进行
收集、 汇总， 强化数据分析， 研
判安全生产形势。

记者还了解到， 作为2017年
市安监局的重点任务， 举报投诉
中心正在与市总工会沟通， 年内
将启动安全生产社会监督职工志
愿者队伍组建工作。 “充分发挥
各级工会组织作用， 招募一批关
心、 关注安全生产社会监督员，
引导广大从业人员， 积极参与安
全监管工作， 对生产经营单位事
故隐患 、 违法违规行为进行举
报， 可以进一步发挥安全生产社
会监督作用。” 张鹏说。

———记北京市安全生产举报投诉中心

▲市安全生产举报投诉中心
工作人员正在接听12350热线。

荨工作人员来到市民身边宣
传安全工作。


