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本报讯 （记者毛玺玺 王代诺）缴

纳 3000 元练车费用，后因疫情没有练

车，诉求人希望退款，驾校以财务问题

为由拖延退款，反映人认为不合理，于

是拨打市 12345 民呼必应热线进行求

助。接到诉求件后，卫东区交通运输局

立即派工作人员与驾校沟通，最终驾校

退费，诉求人表示满意。

“诉求人拨打 12345，就是对民呼必

应工作投以信任。我们要坚持‘群众利

益无小事’的原则，以‘群众满意不满

意’为标准，对群众的诉求限时办理、及

时回复、适时回访，努力解决群众关心

的实际问题。对于暂时解决不了的也

要及时沟通、解释到位。”10 月 11日，卫

东区热线办有关负责人程远卓说。

卫东区高度重视 12345民呼必应热

线工作，今年 1 月至 9 月共受理群众反

映问题 6105件，办结率为 100%，群众满

意率达 95.83%。在市内六区民呼必应

热线办理考核情况每月排名中，卫东区

一直位居前列。

卫东区坚持把群众呼声作为为民

服务的“信号源”，抓基础、强机制，打造

运转高效的服务网络。该区强化组织

领导，将热线办理作为“一把手”工程来

抓，区政府主要领导多次过问热线工作

情况，并作出批示要求；明确网络责任，

畅通网络渠道，成立区民呼必应调度中

心、街道民呼必应服务中心、村（社区）

民呼必应工作站三级热线网络系统，整

合 12个街道和 36个职能部门为网络单

位，建立“卫东区热线工作群”，加强日

常沟通联络，形成了规范有序、责任明

确、层层落实的热线工作网络；创新工

作机制，提高服务效能，下发《关于进一

步规范 12345 民呼必应热线工作的通

知》《12345民呼必应热线工作奖惩办法

（试行）》等文件，明确工作职责、工作程

序、时限要求、督促办理、考核奖惩，使

热线工作有章可循。建立非常时期应

急机制，疫情期间区政府热线办及时充

实人员，全天候接通热线。

坚持“事事有结果，件件有回音”原

则，该区加强和规范热线办理工作，抓队

伍、强管理，全面提升热线办理水平。该

区注重加强队伍建设，提升业务水平，区

政府热线办制定学习方案，全区各单位

热线人员 40余人（次）分批到区政府热

线办进行跟班学习；规范工作流程，提高

办理效率，对群众诉求坚持第一时间派

件、第一时间处理、第一时间回复，按照

“区民呼必应调度中心查收、转办→承办

单位接收、签批、办理、回访、审核、上报

→区民呼必应调度中心督办、审核、上

报”的工作流程，形成完整规范的闭环运

行链条；严格办理质量，确保高质高效，

制定卫东区 12345民呼必应热线工单办

理情况回复内容格式单，承办人员严格

按照“与诉求人见面沟通→到现场核实

→依法依规办理→实事求是回复”步骤

进行办理，承办单位主要负责同志对回

复内容审核把关并签批办理意见，区民

呼必应调度中心对办理情况进行随机回

访，及时督促承办单位整改落实。

该区坚持效果导向，实施跟踪督

办，全面提升热线办理工作办结率、满

意率，确保群众诉求有效解决。该区坚

持分类督办，对于一般性问题选择电话

督办；对指向清楚但具体实情不清的问

题，选择现场督办；对于投诉反映比较强

烈、办理有一定难度的问题，或部门之间

有推诿扯皮的现象，以书面形式向区有

关领导呈报，经领导批示进行督办。此

外，该区还深入调研督办、严格奖惩督

办，切实提升工作效率和服务质量。

卫东区民呼必应“应”出群众满意度高分

前三季度受理的6105件诉求全办结

本报讯 （记者毛玺玺 王代诺）道

路修好了，却没有施划停车位，造成停

车不规范、道路拥堵。这事儿让家住

湛河区姚孟街道姚电社区恒大名都小

区的居民挺烦心，前段时间，他们通过

市 12345 民 呼 必 应 热 线 和 平 观 新 闻

12345民呼必应掌上平台表达了诉求。

恒大名都小区居民反映的路段是

稻香路恒大名都段。经过市政府办、

市热线办、市住建局和湛河区多部门、

单位的联合行动，今年 8 月稻香路恒

大名都段建成通车，但是由于没有施

划停车位，导致稻香路恒大名都段经

常有车辆乱停乱放。

接到市 12345 民呼必应中心下发

的群众诉求工单后，姚孟街道高度重

视，组建工作专班，积极与市、区两级城

市管理部门沟通划线事宜，广泛征求周

边居民、商户合理化意见建议，科学规

划设置机动车停车位，于9月底完成了

停车位及相关交通标识、标线的规划

设置。

“车位施划完后停车方便多了，开

车也不那么堵了。”10 月 11日，恒大名

都小区一位居民说。和这位居民一

样，周边不少群众也感受到了该路段

交通状况明显变好。

让姚孟街道居民点赞的还有一件

事儿。“民呼必应热线架起了‘连心

桥’，为我们解决了问题。虽然是小

事，但很暖心。”10月 11日，姚孟街道阳

光苑社区居民杨女士说。

10 月 9 日上午，杨女士家突然停

电，孩子无法上网课。正居家隔离的

杨女士焦急地拨打了市 12345 民呼必

应热线。市 12345 民呼必应热线员当

即转发到湛河区热线办，该区热线办

迅速联系姚孟街道。该街道阳光苑社

区党委书记赵莉联系杨女士了解具体

情况后通知社区物业派出维修人员。

“当工作人员身穿防护服、带着维

修工具很快就来到我家时，真的很感

动。”杨女士说。

很快，维修人员和社区工作人员

迅速查找出了停电原因并对损坏零件

进行更换。杨女士家恢复了正常用

电，学生也恢复了网课学习。

连日来，面对严峻复杂的疫情防

控形势，为有效解决居家隔离人员的

需求，姚孟街道要求各社区充分发挥

民呼必应热线的服务功能，主动对接

居民生活所需。社区人员、物业工作

者、志愿者化身“大白”，及时为居家

隔离人员提供上门维修、购买物资和

药品配送到家、心理疏导等暖心服务，

解了居民的燃眉之急，切实做到“隔离

不隔情”。

“服务群众无小事，停车出行、居

家网课，都是和群众生活息息相关的事

儿，我们一定用好民呼必应平台，及时

响应指令，认真解决好群众‘急难愁盼’

问题，让‘民呼必应’真正做到‘有呼必

应’。”姚孟街道党工委书记贾琦说。

姚孟街道民呼必应工作获居民点赞

解决停车出行、居家上网课等实事

10月 11日，市政府热线办传来消息，

国庆假期期间，市 12345 民呼必应各工

作渠道共受理群众诉求 29330 件，登记

交办 2290 件，其中咨询类 23423 件、求

助类 3181件、投诉类 2500件、建议类 168

件、举报类 27件、表扬感谢 7件、其他 24

件。

群众诉求排在前五位的分别为：卫

生健康类，12729 件；城市管理类，844

件；政务服务类，1252 件；公共服务类，

594件；农村管理类，359件。

（毛玺玺 王代诺 整理）

市 12345 民呼必应各平台

来电诉求简报

本报讯 （记 者 王 代 诺 毛 玺

玺）近日，舞钢市 12345 政务服务

热线会同该市交通运输局，针对

群众反映的公交班次较少、学生

放学候车时间长问题，迅速调整

公交运营时间及线路，获得群众一

致好评。

“非常满意！真是没想到，给

你们打过电话后，不到 5 天，公交

公司就调整了运营时间，还专门增

加了一条线路，这下孩子放学回家

坐车方便多了。”10月 10日上午，舞

钢市民苗先生接到该市 12345 热

线回访电话时说。

今年秋季开学以来，舞钢市部

分学校扩招，学生数量增多，下午

放学时，市一中、一小的部分孩子

需等候几十分钟才能坐上车，回家

较晚，存在安全隐患。9 月 23 日，

苗先生拨打舞钢市 12345 热线，希

望公交管理部门能结合实际，调整

放学高峰期公交运行时间，方便学

生乘车。

热线工作人员第一时间将苗

先生的诉求形成工单，转办至该市

交通运输局。该市交通运输局立

即组织公交公司召开专题研究会，

并多次到现场实地查看，将两个学

校附近的公交路线运营间隔时间

缩短了 4分钟，同时增加一班其他

路线的公交在该时段绕行至学校

附近。调整后，学生候车时间有效

缩短。

“群众的满意度就是衡量我们

工作的标尺，我们会继续发挥12345

‘倾听民声、转达民意’的职能，不断

强化服务水平，用力用心用情解决

好群众诉求，最大限度提升群众满

意度、幸福感。”该市 12345 政务服

务热线负责人穆春喜说。

舞钢市12345热线会同公交部门高效解决

学生放学候车难咋办

近日，鲁山县观音寺乡三间房村，

市爱心飞扬歌友会（以下简称市爱心歌

友会）的 10名志愿者拎着米面油等生活

物资，看望困境学子源源和金祥姐弟

俩，并送去助学金。

姐姐源源今年 9岁，弟弟金祥 7岁，

父母 2018 年离异，姐弟俩由父亲照顾。

2020 年初，他们的父亲离家出走，至今

没有消息。奶奶靠低保生活，身体不好，

无法照顾他们。孤苦无依的姐弟俩现在

由三间房村的姑姑赵秋红照顾。赵秋红

没有工作，有两个儿子，一个上初二，另

一个上小学二年级，一家人每月靠在外

地打工的丈夫寄回来的500元钱生活。

市爱心歌友会了解到姐弟俩的情

况后，多次走访核实，确定他们确实生

活困难，决定给予帮扶。志愿者将姐弟

俩的情况发布到志愿者爱心群后，爱心

人士孔国伟等捐款捐物。

“谢谢你们。”赵秋红哭着要给志愿

者跪下，志愿者禹兴旺赶忙上去搀扶。

“别担心，我们会持续帮助你们，会

帮孩子申请助学金。”禹兴旺说。

市爱心助学志愿服务项目已开展

近 14年，这是市爱心歌友会帮扶困境学

子的一个缩影。

谢 轩 是 市 爱 心 歌 友 会 的 会 长 。

2006 年，他在武汉工作时，看到当地的

志愿者组织学校的学生为山区困境儿

童捐书，深受启发，就有了帮扶家乡困

境儿童的想法。

2008 年，谢轩回到家乡平顶山，组

建了平顶山市爱心歌友会，并发起了市

爱心助学志愿服务项目，号召社会爱心

企业和爱心人士为我市品学兼优的困

境学子提供帮扶。目前，市爱心歌友会

不仅在市区，还在叶县、宝丰、郏县、鲁

山均建有志愿服务站。

志愿者依托当地学校提供的困境

学子信息，入户走访核实确定帮扶对

象，再联系爱心企业和爱心人士，提供

结对帮扶。

“我们组织爱心人士到当地看望困

境学子，不仅对他们提供生活帮助，也

对他们进行鼓励鞭策。”谢轩说，随着项

目的深入开展，越来越多的人加入爱心

行动，活动也开展得更加频繁，每月至

少组织一次爱心人士实地探望困境儿

童，每年组织一场大型捐助活动，当地

的受助学子一起与爱心人士见面，爱心

人士为学子发放学习用品和助学金。

“圆困境学子上学梦，帮助他们推

开希望之门，这是我开展志愿服务项目

的初衷。”谢轩说。市爱心助学志愿服

务项目已点亮我市 9000余名困境学子

的希望，有些爱心人士甚至资助他们直

至大学毕业。 （本报记者 王亚楠）

——记市爱心助学志愿服务项目

情系困境儿童 爱心助力成长

本报讯 （记者王亚楠）蒸面条、鸡

蛋汤、八宝粥……10 月 4 日中午 12 点，

市志愿者协会 4 名志愿者将 30 份热乎

乎的爱心餐送给市第一人民医院值守

的医护人员和卫东区优越路街道优越

社区的核酸检测采样人员。

“谢谢你们，我们不能白拿。”一名

医护人员接过饭菜，非要把钱塞给志愿

者。志愿者郭莉赶忙回绝：“你们辛苦

了，我们做的是爱心餐，不要钱。”58岁

的郭莉是爱心餐的发起人，疫情期间防

疫人员很辛苦，她想尽些微薄之力。

为了让防疫人员吃得舒心，当天早

上 6点，郭莉就开始去菜市场选购新鲜

蔬菜。8点多，3名志愿者来到郭莉家，

开始准备爱心餐。大家分工合作，从泡

米、洗菜、切菜到熬粥、炒菜，再到装配、

打包，忙碌了一上午，30份爱心餐终于

完成。

“这些饭菜是他们提前一天点的，

我们根据大家的口味做饭。”志愿者张

梅说，郭莉每天都会把爱心餐的菜单发

到朋友圈供大家选择，爆汁蒸饺、爆香

特软焖面、纯正四川小面、四川冒菜、小

米红枣粥、酸辣汤、紫菜汤、鸡蛋汤……

几十种菜品丰富多样，防疫人员只要打

来电话报饭，郭莉从不拒绝。

“疫情 期 间 ，外 面 的 店 铺 都 关 门

了，我们值守的工作人员吃饭成了问

题。她做的饭花样多，味道还好，我们

都很感谢她。”10 月 11 日，优越社区党

委书记李利君说，郭莉已经为他们做了

6天爱心餐。

截至 10 月 11 日，郭莉为市区的防

疫人员做了百余份爱心餐，花费 2000

余元。

“记住对人家好，记住多帮助人家，

记住把心掏给人家。”这是郭莉的座右

铭，她已经坚持做公益 20年。

说起爱心餐的费用，她说：“我有退

休金，这点钱我还能负担得起。”

“不只是防疫人员，只要大家在市

区有困难需要爱心餐，都可以拨打电话

15886775366与我联系。”郭莉如是说。

免费爱心餐 暖胃更暖心

本报讯 （记者杨岸萌）“我今

天看到你们的报道了，家里正好有

一件没有穿过的棉大衣，就想着给

他送过来。”9 月 21 日，网名为“笨

小孩”的市民将一件厚厚的棉大衣

送到报社，请记者转交给堵玉超。

堵玉超出生后因为脑膜炎留

下后遗症，双腿肌肉无力，上小学

时因如厕不便辍学。七八岁时，他

的母亲因病去世，之后他和从事汽

车维修的父亲相依为命，5 年前，

他的父亲也因病离世。

堵玉超现在借住在亲戚家的

一间平房内，靠一个月 400多元的

低保、残障补助和卖废品为生。冬

天即将到来，瘦弱的堵玉超想要一

些厚衣服过冬。

本报 9 月 21 日报道了此事。

当天，“笨小孩”就将一件厚厚的棉

大衣送到报社，说自己是中国平煤

神马下属一单位的保安。“这件棉

大衣没穿过，也很厚实，就想着送

给他。”“笨小孩”说，大衣白天可以

穿，晚上还能当棉被盖，很实用。

“真是谢谢好心人了！”接过新

华区西市场街道三七街社区党委

书记宋小丽送来的衣服，堵玉超连

声道谢。

残障小伙收到棉大衣

10 月 11 日上午，市政府热线

办 12345 民呼必应中心工作人员

在工作。

为 进 一 步 满 足 全 市 人 民 解

决 疫 情 防 控 期 间 的 诉 求 ，市 政

府 热 线 办 12345 民 呼 必 应 中 心

35 名 热 线 员 全 部 就 地 转 为 疫 情

防 控“ 办 事 员 ”，为 市 民 解 决 问

题 、办 实 事 。

本报记者 毛玺玺 摄

35名热线员就地转为疫情防控“办事员”

10月 10日，体彩超级大乐透第

22115 期前区开出号码“17、19、20、

23、27”，后区开出号码“03、08”。当

期全国销量为 2.64亿元，为国家筹

集彩票公益金9526万余元。

当期全国共开出 1注追加投注

一等奖，单注奖金为 1800万元（含

800万元追加奖金），落在福建南平。

由于采用追加投注，当期来自

福建南平的幸运购彩者，在单注一

等奖方面多拿了800万元的追加奖

金，从而揽得单注 1800万元封顶的

追加投注一等奖。

追加投注是大乐透独有的投注

方式，在2元基本投注的基础上，多

花1元进行追加投注，可多得80%的

浮动奖奖金。

二等奖开出 73 注，每注奖金

12.98万余元；其中29注采用追加投

注，每注多得奖金10.38万余元。追

加后，二等奖单注总奖金23.37万余

元。

三等奖开出 157注，单注奖金 1

万元。四等奖开出 944注，单注奖

金 3000元。五等奖开出 15932注，

单 注 奖 金 300 元 。 六 等 奖 开 出

33622注，单注奖金200元。七等奖

开出32288注，单注奖金100元。八

等奖开出 866078 注，单注奖金 15

元。九等奖开出 8150745注，单注

奖金5元。

奖池方面，当期开奖结束后，

8.76亿元滚存至10月 12日（周三）开

奖的第22116期。

体彩超级大乐透，每周一、三、

六开奖，一起开启属于你的好运

吧！ （体彩）

体彩超级大乐透开出1注1800万元一等奖

■广告

志愿者在做爱心餐 滕红纳 摄

项 目 名 片

市爱心助学志愿服务项目由

市爱心飞扬歌友会于 2008 年发

起，致力于帮扶我市品学兼优的困

境学子。截至目前，已有 4000 余

名志愿者和爱心人士参与其中，捐

款近百万元，帮扶了 9000 余名困

境学子。


