
放下野12345冶热线打来的反馈电话袁曹女
士震惊了袁 她不仅惊讶于投诉渠道的畅通无
阻袁更惊讶于问题处理的快速及时遥仅仅几个
小时袁她反映的问题就得到了有效解决袁喜悦
之情溢于言表遥曹女士是乌海市居民遥 4月 18
日袁她偶然发现袁某老年公寓消防通道形同虚
设袁存在重大安全隐患遥 于是袁她拨通了消防
隐患举报投诉电话 96119遥

接到举报投诉后袁野12345冶市民服务热线
平台根据权责划分袁 立即将举报转至辖区凤
凰岭派出所进行处理遥

赶到现场袁民警被眼前的情景惊呆了院不
足四米宽的消防通道袁 杂物肆意堆放袁 电动
车尧 电三轮等车辆任性地乱停乱放袁野生命通
道冶被占用袁通道空间所剩无几遥 民警随即要
求老年公寓管理人员清理杂物袁 腾出消防通
道袁保证消防通道畅通无阻遥

发现的问题及时解决了袁但是袁曹女士也
许并不知道袁野96119冶与野12345冶的有效整合尧
有效衔接袁促成了消防举报投诉的迅速处理袁
而此举是乌海市消防救援支队畅通举报投诉
渠道推出的全新模式遥

试水 畅通举报受理渠道
野将 耶96119爷 消防隐患举报热线接入

耶12345爷市民热线袁消防隐患举报渠道更加畅
通了袁不仅解决了消防救援部门人员少尧处理
不及时等问题袁 而且使隐患举报受理更加及
时尧权责划分更加合理尧案件办理更加有效尧
市民回复更加满意遥 冶说起热线整合袁乌海市
数字化监督指挥中心主任侯亮作出了最专业
的解释遥

为了调动群众参与消防工作的积极性袁
充分发挥举报投诉平台作用袁 乌海市消防救
援支队以方便群众参与尧让群众知情尧接受群
众监督为宗旨袁进一步畅通举报投诉渠道遥去
年以来袁支队开始尝试将野96119冶消防隐患举
报投诉电话与野12345冶市民服务热线平台合
理应用袁形成分级管控袁优化举报投诉受理渠
道袁提高办事效率遥

在乌海袁提起野12345冶热线电话袁无人不
知袁无人不晓遥2013年袁乌海市委尧政府整合全
市服务热线资源袁以野12345冶热线为统一受理
号码袁组建了乌海市数字化监督指挥中心遥中
心通过热线电话尧微信尧微社区尧QQ尧门户网
站等渠道袁24小时受理社情民意尧城市综合管
理类问题尧对部门和工作人员的效能投诉袁以
及提供家政尧为老尧配送尧挪车尧开锁等社会化
便民服务曰监督尧指挥和协调城市治理尧社会
治安等相关问题遥 随着乌海市数字化监督指
挥中心的设立袁 群众可以在生活中与政府等
相关部门对话袁 市民对城市建设的参与度大
大提升遥

依托野12345冶袁可以形成野集中受理尧批
转办理尧按时反馈尧综合评价冶和野受理一体
化尧处理快速化尧服务优质化冶的热线服务机
制袁即院接到投诉举报后袁一尧二级重点单位
由野96119冶后台反馈至消防救援大队处理袁
三级重点单位和社区由野12345冶热线反馈至

各辖区派出所处理袁再由野96119冶后台统一
登记归档袁从而达到进一步优化隐患举报和
受理核查流程袁提高工作效率袁服务市民的
目的遥

据了解袁经过一年多的尝试袁群众踊跃参
与消防隐患治理袁范围涉及消防车通道堵塞袁
侵占地下消火栓袁占用尧堵塞尧封闭安全出口袁
损坏尧 破坏消防设施等威胁公共安全的消防
隐患袁及一系列消防安全违法行为遥仅在 2019
年袁野12345冶热线就受理 2503件遥

新举 杜绝消防安全隐患
野消防举报投诉热线是发动广大人民群

众参与消防工作袁创新管理尧破解消防监督执
法力量不足的重要举措遥 今年以来袁乌海市消
防救援支队加快了热线整合步伐遥 冶乌海消防
救援支队宣传中心负责人张磊说遥

经研究讨论袁 乌海市消防救援支队决定
将野96119冶热线整合至乌海市野12345冶市民服

务热线平台袁 并于今年 4月 20日出台方案袁
即将正式实施遥 方案对热线整合方式尧网络诉
求渠道整合尧 受理范围等相关内容进行了完
善要要要将野96119冶以呼叫转移的方式直接并
入 12345热线袁凡拨打野12345冶或原热线号码
反映咨询尧投诉尧举报尧求助和建议等诉求袁均
由野12345冶热线统一受理袁并将诉求通过城市
网格化综合管理应用平台转交相关单位办
理袁再由野12345冶市民服务热线平台回复遥

为了拓宽举报投诉渠道袁微信公众号尧官
方微博以及邮箱等网络诉求渠道统一链接至

野12345冶市民服务热线平台各网络诉求页面袁
不再通过网络自行受理群众诉求遥

受理范围院公众聚集场所未经消防安全
检查合格袁擅自投入使用尧营业的曰消防设
施尧器材或者消防安全标志的配置尧设置不
符合国家标准尧行业标准袁或者未保持完好
有效的曰损坏尧挪用或者擅自拆除尧停用消防
设施尧器材的曰占用尧堵塞尧封闭疏散通道尧安
全出口或者有其他妨碍安全疏散行为的曰埋
压尧圈占尧遮挡消火栓或者占用防火间距的曰
占用尧堵塞尧封闭消防车通道袁妨碍消防车通
行的曰人员密集场所在门窗上设置影响逃生
和灭火救援的障碍物的曰生产尧储存尧经营易
燃易爆危险品的场所与居住场所设置在同
一建筑物内袁或者未与居住场所保持安全距
离的曰生产尧储存尧经营其他物品的场所与居
住场所设置在同一建筑物内袁不符合国家工
程建设消防技术标准的曰使用不符合市场准
入的尧不合格的或国家明令淘汰的消防产品
的曰消防技术服务机构及其人员违规从业执
业的曰其他消防安全违法行为遥

同时袁野12345冶 市民服务热线平台以周尧
月尧 年为周期袁 对市民拨打 野96119冶 以及
野12345冶热线反映相关问题进行统计分析袁并
通过短信尧 专报的形式将受理情况及集中问
题进行反馈遥 张磊说院野日常生活中袁有很多消
防安全隐患袁 为了保证群众的生命安全袁在
此袁 我们鼓励社会各界积极参与火灾隐患排
查袁共建美好家园遥 冶
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稳住经济基本盘袁保障民生是底线遥新冠肺
炎疫情发生以来袁 中国工商银行紧紧围绕 野六
稳冶野六保冶要求袁加快推进第一个人金融银行战
略袁积极为广大群众实现美好生活提供安全尧便
捷尧有温度的金融服务袁全力服务民生保障遥 截
至 4月底袁 工行服务个人客户已达 6.6亿人袁较
年初增加 1000万人遥

提升普惠度
加强对创业从业者金融服务

小微企业和个体工商户是保就业尧 促消费
的重要环节袁 也是受到疫情和经济下行影响较
大的群体遥 为了更好地服务这些创业者尧 从业
者袁工行着力加大普惠金融创新袁提升金融服务
便捷性袁降低服务成本遥

在融资服务方面袁 工行充分发挥线上线下
一体化优势袁提供多元化尧易获得的融资产品遥
其中袁工行推出的野e抵快贷冶袁经营者通过手机
银行等线上渠道可以很方便地申请个人经营贷
款袁 贷款期限最长 10年袁 最高贷款金额可达
1000万元袁受到了个体工商户尧小微业主的欢
迎遥工行个人房产抵押消费与经营组合贷款袁除
了传统的按月等额本金尧等额本息还款方式外袁
还创新了尾款到期付的还款方式袁 缓解了经营
者的还款压力袁 提高了资金使用效率遥 截至目
前袁 工行个人经营性贷款余额达 3600亿元袁较
年初增加近 500亿元遥
在服务从业者方面袁 工行则加大金融服务

向客户场景延伸遥其中袁根据疫情期间的企业经

营特点袁工行创新推出了野工银 e钱包冶全线上
薪酬代发工资服务袁运用金融科技手段袁将工行
的薪酬账户开立服务输出到企业的办公系统尧
工行融 e联公众号尧 微信小程序或微信公众号
等线上平台袁企业员工无论是否持有工行账户袁
均可在线开立工行电子账户用于各类薪酬和补
贴发放遥目前袁已累计服务 1000多家客户袁惠及
近 10万员工袁 发放各类薪酬补贴资金超 40万
笔遥

提升便捷度
加大无接触服务供给

野技术多跑路袁客户零跑腿冶是工行提升个
人金融服务的一个重要目标袁 这一服务近期在
LPR定价转换方面得到了体现遥

今年 8月底以前袁 银行存量贷款要全部实
现从基准利率定价向 LPR定价的转换袁这无疑
是一项大工程遥 加上疫情影响袁 难度进一步增
加遥为此袁工行根据人民银行政策要求袁按照野依
法合规尧简便易行冶原则袁从便利客户角度出发
稳步推进转换工作遥一是全新开发了手机银行尧
智能柜员机尧 短信银行等自助渠道 野一键转
LPR冶功能袁简单直观易操作袁基本覆盖全量个
贷客户袁 有效满足了疫情期间客户足不出户办
理 LPR转换的需求遥 二是实现人脸识别尧共同
申请人他行卡自助注册工行手机银行尧 共同申
请人短信确认等多项验签功能袁 解决非工行客
户尧非智能手机尧验签介质丢失等潜在在线办理
难题遥对于确需线下办理业务的客户袁工行全行

对接袁 客户可就近选择任意的工行贷款服务行
办理 LPR转换袁 而无需前往原贷款经办行袁显
著提升了客户体验遥
个人客户经理野云工作室冶袁则是工行运用

数字化金融服务打造的全线上服务平台,为客户
提供在线野零距离冶金融服务遥 自 2月份推出以
来袁近 2万名客户经理已开通服务袁累计访问量
超 250万人次遥

提升智慧度
加快智能金融服务创新

随着中国经济发展和居民财富增长袁 个人
对资产配置智能化的需求迅速增加遥为此袁工行
加快推出智能资产配置服务袁 围绕个人客户及
其家庭所处生命周期的需求目标袁 根据客户财
务状况尧风险承受能力袁借助大数据分析尧量化
投资模型等金融科技手段袁 为客户量身定制产
品组合方案和完整全面的投资理财配置建议袁
助力客户做好面向未来的投资规划遥同时袁该服
务也有力地支持了基层客户经理运用金融科
技袁提升对客户的标准化及个性化服务能力遥
在满足居民多样化的投资理财需求方面袁

工行深入研判市场趋势袁 创新设计了 AI指数-
工银股混基金遥 该基金今年以来实现了较好的

收益,在全市场股混基金中排名前列遥同时袁作为
跟踪工银财富股混基金指数和工银财富配置基
金指数的富国智诚精选和工银智远配置两只

FOF产品袁也受到市场和广大客户的认可袁两支
产品存量规模超 70亿元袁成为当前市场上规模
最大的两支 FOF产品遥

提升安全度
全面保障客户账户安全

近几年袁 新型电信网络诈骗违法犯罪行为
严重干扰正常的金融秩序袁 危害广大群众财产
安全袁成为一大社会毒瘤袁也对个人金融服务安
全提出更高的要求遥

为此袁工行研发推出野工银智能卫士冶账户
安全管理服务袁免费提供个人客户使用袁全面提
升了客户账户安全管理能力遥具体来说袁客户通
过工银智能卫士冶的账户安全检测袁可对账户进
行安全维度的全面野健康体检冶袁并提供问题解
决方案曰通过账户安全锁袁可根据交易习惯袁按
照地区维度尧 时间维度打开或关闭账户交易权
限曰 客户也可以结合自身的用卡特点和安全需
求袁个性化地管理工行卡账户遥 目前袁已有 3000
多万工行个人客户使用野工银智能卫士冶袁使用
量超 8200万人次遥 渊孟昕冤

工商银行大力提升个人金融服务助力保障民生
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