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管理细则对12345热线
受理、转办、办理、回复、回
访、办结的全流程工作要求
和工作时限进行了规范。

1.12345 热线在受理企
业和群众诉求后，能够直接
答复的，当即答复处理；不
能直接答复的，按照“属地
管理、分级派发、按责承办”
的原则，在接到诉求后4个
工作小时内派发工单至承
办单位办理。

2.关于办理时限，《管理细
则》规定，承办单位应当在接
到工单4个工作小时内签收。

3.咨询类工单办理时限
为3个工作日。

4.求助、意见、建议类工
单办理时限为5个工作日。

5.投诉、举报类工单办
理时限为10个工作日。

6.省级12345 热线派发
的工单办理时限提前1个工
作日，情况复杂的工单可以

申请延期一次。
7.承办单位工单办理完

毕，要及时答复诉求人，并将
办理结果同步至12345热线
平台。12345热线收到办理
结果后，应当在3个工作日
内进行回访，及时了解企业
和群众对办理情况的评价。

8.收到大面积停水、停
电、停气、停热及环境污染
等严重影响企业和群众正
常生产生活的诉求，12345
热线应当在2个自然小时内
派发工单至承办单位，承办
单位须在签收后2个自然小
时内反馈初步办理意见，每
天反馈办理进度直至办结。

9.收到突发自然灾害、
事故灾难、公共卫生事件、社
会安全事件等诉求，12345
热线应当第一时间向属地政
府、热线管理部门及有关处
置部门报告，并按照有关规
定协同开展应对工作。

热线12345“有诉即办”总客服
市民非紧急诉求限时办理

畅通群
众诉求渠道，建设人

民满意服务型政府，8 月
19 日，市政府办公室发布《郑

州市 12345 政务服务便民热线运
行管理细则》，规范我市 12345 政
务服务便民热线的运行管理，进
一 步 提 升 热 线 服 务 质 量 和 效
率，打造便捷、高效、规范、智

慧的政务服务总客服。

12345热线
“有诉即办”

政务服务热线是政府
倾 听 民 意 诉 求 的 重 要 渠
道，是党和政府与人民群
众 的“ 连 心 桥 ”。 管 理 细
则 所 称 12345 热 线 ，是 指
市政府以及国家有关部委
在我市设立，提供“7×24 小
时”全天候人工服务的非
紧急政务服务便民热线的
统称。

市政府办公室设立的
12345 热线称为市 12345 热
线主平台。市政府工作部门
和 直 属 事 业 单 位 设 立 的
12315、12319、12320、12328、
12329、12333、12348、12393
热线称为市 12345热线分平
台，国家有关部委在我市设
立的 12366、12367热线称为
市12345热线分中心。

按照要求，12345 热线
遵循依靠群众、服务群众、
方 便 群 众 的 原 则 ，实 行

“一号对外、属地管理、接
诉 即 办 、分 类 处 置 、分 级
负 责 、限 时 办 结 、督 查 考
核 ”的 运 行 机 制 ，确 保 合
理 诉 求 及 时 得 到 处 置 办
理 ，打 造 政 务 服 务“ 有 诉
即办”的总客服。

让服务热线真正“热起
来”。管理细则对监督考核
工作给予明确：各级12345热
线管理部门应当压实承办单
位责任，加强对承办单位工
单办理、热线知识库建设等
情况的监督。对工作不力的
承办单位，通过印发督办单、
专题协调、通报或约谈提醒
等多种方式进行督促。

明确督查方式，对合理诉
求长期得不到解决的、工单多

次退回重新办理的、12345热线
管理服务机构或者主管部门督
促后仍未见实效的等情况，由
同级政府督查机构进行督办。

建 立 分 类 考 核 评 价 机
制，从话务接通、即时答复、
工单办理、数据汇聚、服务满
意率等方面，对主平台、分平
台、分中心和承办单位分类
进行考核评价。

诉求人如何依法依规合
理表达诉求？管理细则明确，

诉求人应当如实反映诉求，配
合诉求办理工作，客观评价办
理情况。对于诉求人无正当
理由重复使用、长时间占用
12345热线话务资源，骚扰、侮
辱、威胁热线工作人员，以及
以其他方式扰乱热线正常工
作秩序的，可在一定时间内限
制其占用 12345 热线话务资
源；涉嫌违法的，将线索移交
公安机关依法处理。
记者 董艳竹

强化监督考核 让“民有所呼”渠道更畅通

对于受理范围，管理细
则明确，12345热线受理自
然人、法人和非法人组织的
各类非紧急诉求，包括经济
调节、市场监管、社会管理、
公共服务、生态环境保护等
领域的咨询、求助、投诉、举
报和意见建议等。对于已
进入或者须通过诉讼、仲

裁、纪检监察、行政复议、政
府信息公开等程序解决，已
进入信访渠道，涉及国家秘
密、工作秘密、商业秘密、个
人隐私和违反社会公序良
俗等事项，12345热线不予
受理。对不予受理的事项，
12345热线应当做好解释、
引导工作。

明确各类非紧急诉求办理时限

入网进格打造社区“水管家”
今年 6月中旬，市民反

映，位于丰庆路与国基路交
叉口附近的丰庆佳苑小区
家中水压变小，热水器无法
正常使用，希望协助排查原
因。接到居民反映后，郑州
水务集团营业中心金水所
网格长尹军第一时间与用
户取得联系，并赶往现场查
看，发现该户室内阀门未完
全开启导致家中水压低，打
开后用水恢复正常。

尹军是郑州水务集团
营业中心金水区的网格员，
和营业中心100多名同事一
样，深入社区进入网格，成
为社区“水管家”的一员。

郑州水务集团营业中
心、三强公司等多部门进行
网格化管理，以营业中心为
例，通过多条块联动，完善
网格化管理流程，明确网格
员队伍职责分工，积极与社
区、办事处对接、入群，通过
群组进行上报转单，定期参
加联合会议，共同商讨解决
网格内关于自来水事项的
重点和难点问题，形成良好
的协作机制。

截至目前，郑州水务集
团营业中心已与刘寨街道、
大河路街道、南阳路街道、
花园路街道等 57个街道网
格化工作群建立联系，实现
了管理资源的优化配置和
高效利用。

“千里眼”“顺风耳”
成为智能“网格员”

7月 12日凌晨，郑州水
务集团漏损系统发出智能
预警，未来路街道燕乐里新
田小区附近存在漏水现象，
随后系统按照流程发起工
单，网格员现场排查、定位、
开挖、抢修，7 小时修复漏
水，及时消除了管网隐患。

郑州水务集团相关负
责人介绍，现在郑州水务集
团在全市供水系统设置 50
多万个智能传感器（包括管
网噪声记录仪、远传智能
表、水质监测等在线监测设

备），为城市供水系统装上
“千里眼”“顺风耳”，也是名
副其实的智能“网格员”，实
现全流程、全要素、全时空
动态监测和实时预警，有效
保证了城市供水安全。

随着智慧水务建设的
深入，郑州市公共管网漏损
率降低至 6.93%，处于全国
领先水平。

“一屏观全域、一网统全局”，
提高城市供水应急能力

昨日，大学路（中原路—
航海路）围挡内老旧管网改造
工作有序进行。该段给水管
道最早于1976年建成投入使
用，材质老旧且超期超负荷带
病运行，存在极大隐患。

根据郑州市政府关于
老旧供水管网改造部署，改
造时，郑州水务集团重新铺设
了直径800毫米的主管及相
应支管共计 4300米球墨铸
铁管，提升了区域供水品质。

老旧管网改造也是郑
州水务集团党建引领网格
化基层治理的一部分。今
年郑州供水老旧管网改造
计划目标50公里，截至目前
已累计完成22.043公里。

在改造时，郑州水务集
团在供水主管网路段安装
了管网压力检测点。以往
郑州市仅有几十个管网压
力监测点，现如今每根管道
的流量、压力情况在智慧水
务系统一目了然，面对水厂
检修、计划停水、突发漏水
等影响供水时，都能做出科
学分析，有效改善用户用水
低压问题。

此外，郑州水务集团智
慧水务系统建立了供水管
网在线水力模型及完善的
应急处置全流程监控，通过
模型的水力计算，将敷设在
地下的供水管网数字化，当
出现应急事件时，水力模型
可计算对用户的影响情况，
辅助供水决策，极大提升了
水务集团对郑州市供水的
智能调控能力和应急处置
能力。

一网情深·网格网格就在我身边

郑州水务集团：

智慧水务入网进格
打造社区“水管家”

作为国内较早一批水务信息化建设项目，郑州水务集团智
慧水务系统在2022年8月建成投用，保障了郑州超千万人口特
大城市供水安全，满足市民高品质用水。今年5月，郑州水务
集团智慧水务系统与市党建引领网格化基层治理平台深度融
合，一网统全局，更加便民惠民，实现经济和社会效益双提升。

爆管、水压低热水器打不着火、低压区，这些字眼逐
渐离市民远去。在市民用水更加安全、便捷的背后，是
不断提高的供水服务。近年来，随着郑州水务集团智慧
水务建设的深入，郑州市公共管网漏损率处于全国领先
水平；智能低碳水厂可做到远程操控、无人值守；市民的
服务水压更加均衡；20项供水业务可网上办理、一次办
成；数字赋能的管理和服务，旨在让人民群众更好地享
受用水服务，感受城市温度。记者 张华
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