
平安04 2023年12月14日 星期四
编辑/林声蛟 检校/李成沿 版式/谢少依剑剑剑

案案算算

“电动车烧起来了”“一楼火要上
来了”……随着火势越来越大，强烈的
信号干扰让既是报警人又是唯一被困
人员的阿强（化名）生前最后几句话断
断续续。海口消防 119 指挥中心接警
员想进一步沟通关键信息时，报警电
话里已经没有声音。

为寻找破案的蛛丝马迹，这段断
断续续的电话录音，海口市消防救援
支队火调技术处负责人黄文晓和高级
工程师杨云已经反反复复听了十几
遍。

“是电动自行车自燃还是蓄意谋
杀？每一处细节都很关键。”12 月 8
日，黄文晓告诉记者，“真相和证据都
在火场，掘地三尺也要找出答案。”

启动协作机制调查火灾

数月前，海口市秀英区某镇民宅发生

一起火灾。当天20时10分，消防救援人员

将火扑灭，救出昏迷状态的阿强。阿强被

送到医院后，经医务人员确认其吸入过量

有毒气体，经全力抢救无效死亡。

海口消防作为琼北区域协作组长单

位，组织火调员接过“战场”后，立即封闭

火灾现场。协作机制随即启动，文昌、澄

迈、三沙等市县消防火调部门的多名技术

骨干迅速到达现场。此外，省消防救援总

队火调专家组到场提供技术支持。

会不会是人为故意纵火？为了排除这

一选项，第一现场十分重要。

现场最先见到阿强的，是参与灭火救

援的消防员。经反复查看执法记录仪记

录及根据消防员描述，火调员了解到，阿

强是在三楼卫生间门口被找到，当时其趴

在地上陷入昏迷。此外，阿强身体表面有

破皮，脚上的皮已经脱落，破皮处有生化

反应。

“根据常识，这些状态不像被伤害后再

被烧的。是否人为纵火谋杀，还需等待法

医鉴定最终结果。”杨云告诉记者。

同时，火调员用火灾现场勘查灯照亮

漆黑一片的火场，寻找证据，力图拼出完

整证据链。

“掘地三尺”寻找证据

着火建筑为3层自建楼，一层销售电动

自行车及其配件，其余两层为住宅。该楼

为独栋，左右并无其他建筑。

找到起火点是关键，直接证据便是楼

内监控视频。但该建筑门口的监控主机资

料已被大火全部烧毁。火调员依据阿强生
前电话录音中“电动车”的指向性信息，把
怀疑方向聚焦到停放在一楼的30余辆电动
自行车上。

假设是电动自行车着火，需要找到目
标电动自行车电池燃烧过产生的熔珠，才
能作为有效证据。

除了可能是电动自行车充电时自燃，
还有一种可能性——电气线路短路。

为了高效、准确、及时找到答案，团队
作战显得尤为重要。海口消防救援支队副
支队长林裕将勘查组分为两个小组，从两
个方向调查。询问组、视频组等工作同步
进行，寻找突破口和实证。

火调员经询问得知，着火建筑所有者
为阿强的母亲。一楼电动自行车店由阿强
的姐姐和姐夫经营，两人白天开门后将部
分电动自行车搬到门外售卖，傍晚再推回
楼内。

“推进去之后给电动车充电没有？”
“充了啊，具体记不清是哪几辆了。”
询问室内，阿强的姐姐表示事发当天

傍晚，将摆放在外面的电动自行车推回一
楼后充电，火灾后指认时只能确定大概的
区域。

火调员仔细观察现场被烧焦的电动
自行车，果然在其中一辆电动自行车底
部发现电池位置刚好有金属熔化的痕
迹。

顺着这条线索，负责验证电动自行车
自燃的火调员连夜采用“筛洗法”在废墟中
找熔珠。

“‘筛洗法’即筛选法和水洗法。火调
员在室外接上一根水管，先用大筛网筛洗，
去除与案件无关的杂质，一遍又一遍逐渐
缩小筛网，直至筛网直径小到以目来计
算。”杨云描述道，1目=25.4mm，通俗来
说，将一平方厘米等分为100份这样小的
筛网去筛洗熔珠。

“经过反复筛选，每次用发光放大镜查
看到亮晶晶的小颗粒，再把这些小颗粒拿
到特定仪器中做进一步核查，固定好证
据。”杨云介绍。

火调团队使用“披沙拣金法”齐心奋战
两天一夜，终于找到了关键熔珠。随后，火
调员将物证送天津消防研究所鉴定。

另一组火调员从户外电表箱入手，以
电线入户位置为起点，电动自行车充电插
座为终点，循线排查。

现场有的线路被烧毁了耷拉下来。
火调员们便踩着梯子一根根、一段段去理
这些电线，观察线路表面是否有金属融
痕。经过大量排查反复验证后，电气线路
短路的可能性基本被排除。

查出火灾起因完整证据链

真相逐渐浮出水面。
火调员通过调取着火建筑对面商家的

视频得知，整场火灾发生时，监控拍摄到的
范围并无任何可疑人员进入火场。

让杨云等人诧异的是，调取视频分析

后发现，死者生前中途跑出来一次，但是很
快又折返回火场，随后再无踪迹。

着火建筑的大门分布在左右两侧，中
间是柱子。火调员仔细观察阿强是从左侧
门跑出，合理推测当时左侧没有火或火势
很小，反复观看视频也能直观看到先有冒
烟，然后才有大火。

“若有人使用助燃剂，一定会留下痕
迹，且火势在初期便会猛烈，与监控画面
显示不符。”杨云介绍，在火场勘查时，没
有低位燃烧的痕迹，勘验组把能进入火场
的所有路径都进行筛查，未发现任何一处
低位燃烧的痕迹，也没有发现盛装助燃剂
的溶剂。

此外，询问组火调员对与阿强有债务
纠纷的人员进行逐一排查，没有可疑人员
进入过火场。

法医专业鉴定让证据链进一步完善：
从死者咽喉处提取到的物质中并未检测到
任何助燃剂成分，因此死者唯一死因便是
烟熏。

物证检验结果显示，是电动自行车充
电自燃后产生的熔珠。

完整的证据链“解答”了阿强的死
因：当天晚上，一辆电动自行车充电时发
生故障开始燃烧，随后波及其他电动自

行车，火烧连片，浓烟从一楼迅速蔓延到
楼上。

“我们将阿强报警时间和对面商家视
频拍摄到的画面进行信息比对，那一时段
火势已猛烈燃烧，求助信号受到严重干
扰。”杨云介绍，视频画面显示阿强本可以
逃生，但不知为什么又跑回屋内，其进屋后
的路径无法得知，但合理推测阿强被大火
拦去退路后也许认为卫生间较为安全，因
此一路往楼上跑，最终倒在卫生间门口，直
至被救出着火建筑。

调查结果出来并不意味着火调工作的
结束。

“对火调员而言，火灾调查是服务保障
群众利益的形象窗口，及时准确查清火灾
原因、还原事实真相，就是为民服务。同
时，希望通过火灾调查，找准导致火灾发生
的诱因机理，准确认识风险、预判风险，推
动火灾的源头防范。”林裕介绍，还原现实，
就是最好的火灾防范。

“逃出火场后，切不可贪恋存折、细软
或心爱之物再返回火场。”相关负责人表
示。

“线头”上解了源头问题

被称为“水的源头”的白沙，把生态

立县作为发展的战略核心。白沙依托

平台，以“12345+生态环境+水环境治

理”工作机制，结合河长制、林长制，把

平台话务员的“线头”与380人的河道

管护员、14人的县级河长、118人的公

益林护林员及生态护林员556人保持

畅通联动。在收到相关生态问题反映

后，平台话务员第一时间把相关问题发

送至所属区域的网格员，使网格员在源

头上快速调查、精准处置，从而从源头

上解决问题。

“现在打拖河上没有农户养鱼了，

河水没什么污染了。”在卫星农场，居民

林平指着河水说，之前这里曾经有人筑

坝围塘养殖罗非鱼。

“我们话务员接到群众反映后，立

即将该情况工单推送至所属河段的河

道管护员和白沙县河长办。河道管护

员第一时间赶往现场核实，当确认情况

属实后，由县河长办统筹协调。在各部

门共同努力下，该河段2个鱼塘被依法

拆除。”平台带班班长王对韩说，话务员

接到举报或投诉后，通常采取直接推送

处理、层层递进处置、联合协同处办、分

管县领导跟进督办的方式去处理解决

问题。

据了解，平台自以“12345+生态环

境+水环境治理”工作机制开展工作以

来，多方联动，打击了打拖河白沙段卫

星农场八队河段筑坝围塘养殖罗非鱼

影响河水水质的违法行为；清退7家牛
蛙养殖基地，确保珠碧江流域水源安
全；拆除临河建筑物，保障了大岭河大

岭农场段的河道行洪安全等，使全县
1200余公里的河流畅通和河水清澈，
190万亩公益林木旺盛，在“线头”上解
决了源头问题。

“一线”联通解了客户愁

“能线上解决的，我们决不让群众
跑腿。”王对韩说，平台本着“问题化解
在源头”的工作原则，尽可能在线上解
决群众诉求。

白沙七坊镇是红心橙的主产区。
2022年12月9日，平台接到一位来自
江苏南通老板诉求电话，称自己在龙江
农场某果农果地里收购了2万斤红心
橙，当把货运输到江苏南通后，发现大
部分的红心橙与样品的品相、味道不太

一样，怀疑是阴面果（颜色偏青），要求

退货。

“当时老板已把货拉到南通，其本

人也在南通，如果让他把货再拉回来进

一步确认，不但会增加损失，还对买卖

双方都不利。”王对韩说，为了及时处

理，话务员一边立即向分管领导汇报，

一边与南通的老板保持联系，让他拍些

照片和视频，同时，第一时间与白沙市

场监督管理局、白沙农业农村局、白沙

七坊镇政府等部门沟通。

七坊镇党委政府接到平台工单后

十分重视，马上找到农户，了解发货

情况，与南通的老板进一步确认后，

根据存在的实际情况咨询了律师。

最后根据各职能部门意见，在平台的

配合下，果农与南通老板达成了调解

协议。

12月15日，南通的老板致电平台

表示感谢，称平台想客户所想，竭力解

决问题，同时称赞白沙政府部门有担

当。

“一话”点亮黑夜路
为迷路者导航

“手机电量够吗？不要担心，我们

陪着你。”

2月19日19时许，平台接到一名
大学生的求助电话，称被白沙的山山水

水吸引，独自一人骑行旅游，但在青松
乡打松村附近的村道上迷了路。

“当时，夜幕降临，天还下着雨，我
们能体会到一个大学生在荒山野岭的
心情。”平台话务员苏金琴说，她立即联
系到青松乡政府当日值班领导。

青松乡政府接到工单后，第一时间
组成一支了由乡镇领导、乡派出所民
警、打松村委会干部参与的搜寻队，根
据这名大学生发送的定位，在雨夜展开
搜寻。

在搜寻队寻找期间，话务员一边多
次致电青松乡值班领导了解进展情况，
一边与这名大学生保持联系，告知搜寻
队的进展情况，安抚其焦虑的情绪。

经过半个小时的搜寻，搜寻队成功
找到该迷路大学生。为安全起见，青松
乡政府将其就近安置在民宿中，让其天
亮后再返回。

小事不轻看“话”解民所需

“您好！海南12345热线白沙县分
平台很高兴为您服务，请问有什么可以
帮您？”

这是平台话务员为群众服务的第
一句话，也是群众沟通政务的工作开
始。

新生儿落地险如何购买及在哪里

购买？车辆在哪里年检？……诸如群
众所需的各种咨询，平台的话务员没
有转接，都是直接答复，解决群众所
需。

12345热线一边联系着群众，一边
连着政府各部门。话务员搭建的桥梁，
通过交办、催办，在解决群众各种诉求

的同时，提升群众的获得感和对政府工

作的满意度。

2022年5月13日，平台接到20多

名农民工代表的讨薪求助。接到求助

后，话务员一边安抚农民工，一边详细

记录诉求人诉求。同时，第一时间将工

单转派至所属乡镇的联络员，第一时间

与该镇政府的分管领导及主要领导沟

通协调，督促该镇尽快处置。

在联系相关部门的同时，话务员

提醒农民工要保留好劳动合同、工作

牌、出工考勤表、工资欠条、工资结算

单等证据，确保合理合法、有理有据维
权。

当天，当地镇政府、司法所、派出所

组织当事双方协商，并当场达成调解协

议，使20多名农民工在2天内，分2次
全部领到了被拖欠的67万元工钱。

平台话务员发挥“前台后台”有效
联动作用，从源头上预防了群体性事件
的发生。

海南 12345 热线白沙分平台话务员在与群众连线 记者宋飞杰 摄
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火场内一片狼藉 记者连蒙 摄

海南12345热线白沙分平台赋能基层治理
接诉即办

“线头”上解源头问题
■本报记者 宋飞杰

“近年来，我们政务服务中心的海南12345 热线白沙分平台（下文简称平
台）赋能基层治理，接诉即办解民需，积极为群众解忧纾困，在‘线头’上解
决了群众源头诉求问题。”

12 月 4 日，白沙黎族自治县政务服务中心主任曾永军向记者介绍，平台
上的话务员，以平台为舞台，“一线”“一话”之间解决了群众各种咨询，化解
各类纠纷，营造良好的营商环境，促进社会和谐发展发挥应有的作用。


