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本报讯 （记 者 毛 玺 玺 王 代 诺 ）

“ 喂 ，您 好 ，请 问 有 什 么 可 以 帮 您 的

吗？”7 月 29 日，市 12333 人力资源和社

会保障电话咨询服务中心工作人员拿

起电话问。

12333 热线中心不仅是为群众提供

人力资 源 社 会 保 障 领 域 的 政 策 咨 询 、

信息查询、办事指南、在线受理和投诉

举报等公共服务的电话咨询服务平台，

更是政府倾听民声、了解民意、化解民忧、

传递民情的重要服务窗口。

“倾听民意、关注民情、服务民生、

化解民忧”，这是市 12333 电话咨询服务

平台秉承的宗旨。

“自 12333电 话 咨 询 服 务 平 台 运 行

以 来 ，我 们 通 过 对 群 众 反 映 的 热 点 、

难 点 、焦 点 问 题 进 行 梳 理 、研 究 和 反

馈 ，用 数 据 多 跑 路 ，使 群 众 少 跑 腿 ，

通 过 完 善 政 策 、改进服务，进一步打通

人社服务群众‘最后一米’。”该中心相关

负责人说。

随着宣传力度的加大、服务供给途径

的增多、体验渠道的不断扩展，群众对社

会保障、就业创业等的重视度、关注度、

参与度也在不断增强，越来越多的群众

可以从 12333 政务服务平台获取人社政

策法规、查询信息、办理业务、反映问题、

提出意见。

自并入市 12345“民呼必应”热线管理

后，该中心进一步提升服务水平，通过大

力推行标准化建设、加强业务处室专题培

训和每天轮流值班制等方式，规范服务用

语标准与电话接听的标准工作流程，要求

咨询员做到热心、精心、耐心、细心、诚心、

恒心“六心”服务，热心接好每一通电话，

精心解释每一条政策，耐心答复每一个问

题，细心转办每一件投诉，诚心服务每一

位市民。

12333政 务 服 务 平 台 以 宣 传 人 社

惠 民 惠 企 政 策 、便 民 服 务 办 事 流

程 、倾 听 传 达 群 众 最 真 实 的 声 音 为

己 任 ，架 起 群 众 同 人 社 部 门之间的联

系桥梁。

今年上半年，12333 热线总共接听电

话 72486件，其中人工受理 19417件，自动

查询 53069 件。咨询较多的是查询自己

的社保卡及其使用、社保转移、人事档案

等相关问题。

人社服务热线上半年接听电话七万多个

打通人社服务群众的“最后一米”

本报讯 （记者毛玺玺 王代诺）

“已经来水了，昨天下午来的。非常

感谢 12345‘民呼必应’掌上平台的

帮忙。”7 月 28 日上午，家住市区幸福

里小区的诉求人说。

7 月 22 日 下 午 ，群 众 通 过 市

12345“民呼必应”掌上平台反映：幸

福里小区从 7 月 19 日开始停水，生

活很不方便，希望帮忙解决。接到

群众诉求后，工作人员迅速受理，市

12345“民呼必应”中心形成工单，派

发给相关责任单位——平煤集团供

水分公司。

26 日下午，平煤集团供水分公

司回复：经核实，受极端天气影响，

鹰 城 大 道 一 工 地 塌 方 造 成 水 管 损

坏，目前正在全力抢修，抢修难度较

大，已采取应急供水措施，力争尽快

恢复用户日常生活用水。“7 月 25 日

起，组织抢修人员连续施工两天两

夜 ，于 27 日 中 午 12 点 半 恢 复 了 供

水。”28 日，平煤集团供水分公司政

工部相关负责人说。

对于从 7 月 19 日停水至 27 日下

午恢复供水，居民有一周多时间无法

正常用水，该负责人解释：“鹰城大道

一工地施工挖坏了供水管道，加上 7

月 20日前后我市降水较多，有一定的

施工安全隐患。天气好转之后，我们

就第一时间组织了抢修。”

28 日，幸福里小区居民在 12345

“民呼必应”掌上平台对该诉求的办结

情况给予五星好评，并通过平顶山微报

后台点赞称：接到工作人员的回访电话

很感动，信息渠道畅通、办事高效。

12345掌上平台收到第一个五星好评

幸福里小区用水问题解决得好

本报讯 （记者毛玺玺 王代诺）

“积水问题已解决。当时找了物业，

物业解决不了，问她能不能向上级

反映反映，她说她也没办法。在这

样的情况下，我通过市 12345‘民呼

必应’掌上平台反映，目前问题已经

解决了。”7 月 28 日下午 2 点 45 分，

记者拨通诉求人林女士电话，林女

士答应道。

林女士家住新华区中兴路街道

联盟社区联盟路春光金世纪小区 7

号楼。7 月 21 日 22 点 25 分，她通过

市12345“民呼必应”掌上平台表达了

诉求。诉求中称：“地下室进水，找物

业，物业只找了两个工人师傅用泵抽

水，可是解决不了问题，抽着进着，师

傅累得够呛，物业也没好的办法，业

主们急得团团转……”

市 12345“民呼必应”掌上平台

后台接到该投诉后，迅速受理，由市

12345“民呼必应”中心形成工单，派

发给中兴路街道。24 日上午 10 点

11 分，记者联系中兴路街道有关负

责人了解到，该街道于 23 日下午对

该问题进行了处理。“积水问题当天

解决了，但考虑到这个问题和群众

生活息息相关，正处于汛期，不仅要

治标，还要治本。”这位负责人说，处

理积水问题后，他们又于 26 日联系

专业人士进行全面检查，经排查发

现管道有漏水现象，目前已做了修

补。

查看该投诉形成的工单，记者

看到中兴路街道的办理回复也印证

了 以上处理过程：“经社区实地查

看，此处确实存在 5 厘米左右的积

水。此问题于 7 月 23 日下午已处

理。经联盟社区与物业公司沟通，

将会在星期一（7 月 26 日）进行全面

检查，确认漏水点后进行维修。”

“看到漏 水 心 里 着 急 ，居 民 就

是 想 知 道 为 啥 会 漏 水 ，有 没 有 人

管 、有 没 有 人 解 决 。 掌 上 平 台 给

我 们 表 达 诉 求 提 供 了 方 便 ，很 好

用，处理得也不错。”林女士说。

地下室进水问题已解决

本报讯 （记者毛玺玺 王代诺）

近日，群众向市 12345“民呼必应”掌

上平台反映：叶县洪庄杨镇焦庄村，

去年收的钱说过年就通天然气，这

都半年过去了，还没有通天然气，附

近的村都用上了，我们村还没有通

天然气。

7 月 26 日，记者向反映人核实

该诉求。该反映人称，2020 年 12 月

18 日 ，向 村 里 代 收 费 人 缴 费 1880

元，至今天然气还未通。当天，记者

就此问题联系了焦庄村天然气工程

负责方叶县豫天新能源有限公司。

该公司一位张姓负责人称，焦

庄村的天然气工程已经完工，目前

正在做燃气管道的保压和测漏。“需

要找找有没有燃气漏点。一切都达

到安全供气要求之后，会第一时间

通气。”该负责人说，现在每天都在

排查，根据计划 8 月 31 日前完成该

村庄通气，也有可能会延迟。

对于此事件，记者将持续跟踪。

豫天公司称正在做燃气管道保压和测漏

收了钱咋还不通天然气？

本报讯 （记者毛玺玺

王代诺）截至 7 月 29 日下午

4 点 ，市 12345“ 民 呼 必 应 ”

掌上平台已收到群众诉求

187 条。“7 月 20 日上线，平

均一天收到 21 条，其中 7 月

28 日至 29 日诉求量最大，

一天半时间超过 40 条。”市

政府热线办主任王群星说，

这说明 12345“民呼必应”掌

上平台深受群众喜欢，“方

便，好用。”

掌上平台关注度高，其

中，与创建文明城市有关的

诉求热度最高。记者 查 看

187 条 诉 求 中 ，有 关 噪 声

扰 民 、交 通 出 行 、城 市 道

路 等 诉 求 较 为 集 中 。“ 有

些 市 民 表 达 诉 求 时 直 接

通 过 市 12345‘ 民 呼 必 应 ’

掌 上 平 台 设 置 的‘ 文 明 城

市 创 建 ’通 道 进 行 了 投

诉 ，有 些 没 有 通 过 这 个 通

道 ，但 是 细 看 ，不 少 都 是

涉 及 文 明 城 市 创 建 的 内

容 。”市 12345“ 民 呼 必 应 ”

热 线 班 班 长 汤 洁说，文明

城市创建诉求最多。

民有所呼，我有所应。

有关“文明城市创建”的诉

求，也得到了积极回应。

比如，网友“七月”投诉

称：“鹰城广场大屏幕声音

扰民，上午不到 8 点就开，

建议关掉音乐。”市住建局

园林绿化中心回应：“接到

投诉工单后，立即派工作人

员前往鹰城广场进行排查

核实，并与大屏幕管理方进

行了沟通，要求其立即调整

播放时间。”

有市民通过“文明城市

创建”通道反映：“稻香路恒

大名都门前的东路坑洼不

平 ，走 路 开 车 极 不 安 全 ！

希 望 赶 快 修 整 ，重 新 铺 摊

沥青。”7 月 26 日，市住建局城市建设科回复：“由于

热力、燃气等公用设施配套完善上，另外按照设计

要求需增设雨水过路连管，原有道路多处进行了开

挖 、管 道 铺 设 等 施 工 ，其余工程暂停施工。后续施

工时，将对上述位置全部进行加固处理并重新铺设

沥青混凝土。”

还有市民专门针对文明城市创建中的“闯红灯现

象与车辆让人”进行建议。建议称：建议市政府和市人

大联合出台关于市民守法过街的规章制度，形成平顶山

市道路交通法律法规，强制市民守法过街，不闯红灯，为

平顶山创建全国文明城市贡献力量；倡导司机朋友提高素

质，礼让行人。建议高清摄像头拍照特别是在红绿灯十

字路口、学校、医院等单位附近拍到车辆不礼让行人，扣分

罚款，共同为道路安全和文明城市创建作出贡献；雨天路

滑，个别道路有坑洼地方，某些车辆遇见水洼不减速，溅行人

一身污水，请有关部门出台相应措施进行整顿。“很好的建议，感

谢市民的建议，我们会根

据内容把建议传递给相

关部门。”市政府热线办

有关工作人员表示。
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7月 29日，热线服务中心工作人员在接听热线。本报记者 王代诺 摄


