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在现场

瑞安市市政园林局联办

市政·园林

在安阳中队办公室走廊上，记者看到了一

本厚厚的投诉处理记录本，上面详细记录着举

报的内容、时间及处理结果。许璞说：“我们非

常重视群众举报投诉，坚持对外公布举报电

话，公开队员照片、监察证号，设立举报箱，指

定专人处理群众投诉举报，确保每起投诉举报

均有详细记录，并及时回复。同时，在每个工

作日安排班子领导接待群众，广泛收集群众意

见和建议，主动接受社会监督，形成多渠道的

监督网络，确保各项政务、事务置于阳光下操

作运行。”据了解，2012年，安阳中队共受理投

诉举报225件，办结率达100%。

执法文明 服务热情 阳光作业
市城建监察大队安阳中队获“群众满意基层站所（服务窗口）”称号

■记者 朱程芬

日前，在 2012 温州市群众满意基层
站所（服务窗口）评比活动中，市城建监察
大队安阳中队获“群众满意基层站所（服
务窗口）”荣誉称号。

2012 年，安阳中队突出占道经营整
治、规范门面装修、强化渣土运输管理、规
范户外广告设置，制定阶段工作行事历，
倒计时地推进各项工作的深入开展，全面
履行职责。据悉，为争创群众满意基层站
所，安阳中队在队伍建设上下足了工夫。

“很多人对城管还是有成见的。”

有着多年城市管理执法经验的安阳中

队中队长许璞告诉记者，要想让群众

改观就得从执法人员的言行举止和服

务方式上下工夫。对此，安阳中队下

大力气加强队员素质建设，把学习教

育贯穿于整个创建过程，开展了以浙

江省机关效能建设“四条禁令”、城建

监察工作人员“六个不准”与“八要八

不要”为主要内容的纪律教育，组织党

员、队员收看反腐倡廉警示片，深入开

展向英雄司机吴斌等模范人物学习的

活动，广泛开展价值观大讨论活动，提

升城建监察队员服务意识。

同时，不断改进管理理念，从管理

者向服务者转变。管理中，发现违章先

予纠正，讲清法律法规，讲清违法事实，

告知当事人权利，做到教育为主、处罚

为辅，工作方式得到了群众理解与支

持，队伍形象向人性化、友情化转变。

城管，顾名思义就是城市管理者，其主

要工作就是严厉打击城市管理违法行为，着

重解决群众反映强烈的难点问题，切实改善

城市人居环境。

位于安阳的“小吃购物一条街”市场

存在多年，由于占道经营，对交通及周边

群众影响极大。2011 年底，安阳中队接到

了拆除“小吃购物一条街”的任务，然而

面对这项任务，大家犯难了，“‘小吃购物

一条街’存在达 14 年之久，涉及人员多，

问题复杂，整治力度极大。”许璞回忆说，

为了能与经营户达成共识，和谐拆除，队

员们挨家挨户上门做思想工作，讲清利

弊，并对他们的一些实际困难给予帮助，

最终得到他们的支持，一些经营户甚至主

动拆除了自己的棚架和摊位。2012 年“小

吃购物一条街”占道市场被成功拆除，周

边群众拍手称好。

在日常执法中，安阳中队始终坚持规范

执法，对重大违法违章案件，注重关键证据

的调查核实，做到事实清楚，证据确凿，处罚

有依据。同时，把好案件审查关，定期抽查

案卷，自查自纠，避免差错，力争使每起城管

行政案件成为“铁案”。2012 年，安阳中队

办结的 110 宗一般程序案件中，没有发生一

起行政复议和行政诉讼案件。

更新理念，
推行人性化管理方法

关注民生，破解城市管理难题

加强监督，
实行“阳光作业”

在中队的办事大厅，记者看到城管执法

办案程序流程图、便民椅、阅报栏、投诉箱等

便民设施，“我们是服务型队伍，解决群众困

难是首要任务，所以在工作上，我们实行一次

性告知制、首问制，并要求使用文明用语，做

到执法文明、服务热情，认真办理群众来电、

来访和群众要求解决事项。便民、为民才能

让群众满意。”许璞如是说。

优化环境，
打造服务型执法队伍城建监察人员与经营户沟通，共同拆除摊位。

本报讯（记者 陈瑞建/文 实习生 王鹏洲/

图）日前，年近七旬的张老伯来到本报反映：3

月 24 日，他在万松广场晨练时，不慎摔入广场

喷水池，致使面部受伤。他认为，事故主要原

因是广场内南面喷水池没有安全防护栏。

当天清晨 6 时许，张老伯在广场内由西

向东倒退锻炼时，不慎一脚踏空，摔进西侧喷

水池。所幸喷水池不是很深，张老伯左眼被

磕肿、右脸颊破了一道小口。

张老伯说，晨练不慎摔伤怪不了谁，但是

万松广场部分设施不完善，是导致事故发生

的主要原因。喷水池的西侧和东侧，分别有

个三角区，周围没有任何防护措施；此外，晨

练时，广场的照明灯已关闭，给晨练的老人带

来不便。

据张老伯介绍，喷水池西侧和东侧两个呈

三角形处不止一两次摔倒人，和他一起晨练的

老人中起码有五六人曾摔过。“最好的解决方

法，就是将南面的喷水池加上安全护栏。这

样不仅我们晨练时有保障，还能对一些小孩起

到防护作用。”张老伯说。

记者就此事咨询了浙江瑞越律师事务所

肖成飞。他认为，张老伯受伤与管理中心管

理不到位有一定关系，公共活动区域存在安

全隐患的，作为管理者理应做好安全防护措

施及设置相应的警示标志。但作为老年人，

在锻炼时也应注意自身安全。

随后，记者联系了市政园林局公园管理

中心。该中心一工作人员表示，他们会在近

期放置一些警示牌，提醒晨练者注意安全。

对于张老伯关于加装护栏的提议，他们会向

领导反映，尽快解决这一安全隐患。关于照

明灯问题，这位工作人员说，目前万松广场内

的照明灯全部与监控灯连在一起，统一智能

开关，照明灯亮灯时间设定为 17 时至次日上

午 6 时。

晨练者为何屡屡摔入喷水池
市民：万松广场喷水池应加装防护栏

擅自为未成年人代充游戏币

超市失财又失责
本报讯（记者 陈瑞建 通讯员 周洲)

根据《网络游戏管理暂行办法》规定，游戏

虚拟货币不应售卖给未成年人。然而，市

区风荷社区门口的一家小超市却置若罔

闻，向未成年人办理游戏充值服务。日

前，安阳工商所接市民曹先生的投诉后，

迅速出击，展开调查处理。

3月27日上午，家住市区风荷社区的

曹先生发现，放在家中的890元现金不见

了。一问才知道，原来是年仅 11 周岁的

儿子拿了去位于风荷社区门口的一家小

超市买了 QQ 游戏《穿越火线》充值卡，

“打算用来买装备、玩游戏，班上玩这种游

戏的同学很多。”听了儿子的解释曹先生

很吃惊。

随后，曹先生带着孩子找到这家超

市，责怪老板不该把成年人玩游戏的充值

卡卖给孩子。而店老板却显得无所谓，并

说“你孩子不主动买，我也不会拉他买，再

说就是不在我这儿买，你孩子也会到别的

地方买。”曹先生要求店主退还现金，但遭

拒绝。曹先生无奈拨打12315申诉热线。

安阳工商所受理该申诉后，与风荷社

区维权人员一同前往该超市调查。经核

实，曹先生儿子确实到该店购买游戏币，

超市方也的确为其办理了 890 元的游戏

币充值业务。

但超市方认为，经常会有小孩子单独

过来购买东西，不可能一一询问是否经家

长同意，而且当时曹先生儿子来充值时，声

明系其压岁钱，用来购买该游戏币也是其

自愿行为，不愿予以退款。而对于 2010

年 8 月 1 日起实施的《网络游戏管理暂行

办法》中规定的游戏虚拟货币不应该售卖

给未成年人的新规，超市方称不知晓。

安阳工商所维权人员指出，曹先生的

儿子充值游戏币虽为其自愿行为，但其系

未成年，属民法上的“限制民事行为能力

人”，其充值 890 元游戏币的行为明显超

出其民事行为能力，交易数额较大，属于

效力待定行为，而家长对此交易不认可。

同时，《网络游戏管理暂行办法》第二

十条第（一）项也明确规定：“不得为未成

年人提供交易服务”，超市方的行为确有

失责之处，应当承担赔偿责任。而曹先生

作为孩子的监护人，对孩子疏于监督，对

该起事件的发生，也有不可推脱的责任。

鉴于游戏币已充值成功不可能返还的事

实，经工作人员积极调解，最终超市方答

应赔偿曹先生300元。

老人指着喷水池


