
12345（81890）：解决一起乘客滞留事件
春节期间，12345市长公开电话（81890社

会服务热线）中心全体人员在岗，共接到576

个电话，其中行政投诉类占30.6%，主要涉及

电力、公安、交通运输等；政策咨询类占

64.6%，主要涉及停电信息、政策法规、交通咨

询等；生活服务类占3.8%，主要涉及房屋工

程、设备维修、家政服务等。

2月9日（即农历除夕）晚17时至20时，

正是市民吃年夜饭、看春晚的时间，该中心共

接到30多个来电，最多的是反映湖岭镇多地

大面积停电，电视信号中断。

接到投诉后，工作人员立即联系市供电

局，并得到反馈：该局分管领导与工作人员已

在现场进行抢修。当晚21时许，该区域电路

终于修复完毕，电视信号也恢复正常，随后，

12345（81890）工作人员对来电人员一一回访

确认。

2月14日晚18时15分许，该中心接到一

名群众来电：客运中心至湖岭的中巴车，因提

前下班，导致30人在车站候车不能回湖岭，原

先末班车发车时间为18时20分，但当天18时

05分，车站司机表示不发车了。

工作人员立即致电市交通局，了解到春节

期间客运中心至湖岭的公交车末班时间临时

调整为18时，由于部分乘客不了解情况，导致

滞留。

之后，在该中心工作人员的积极协调及相

关部门的大力配合下，客运中心加派了一辆中

巴车将剩余乘客送达目的地。工作人员回访

来电人，告知其末班车时间临时调整，希望能

相互传达，下次安排好乘车时间。

市水务集团制水、抢修、调度、热线等多个

岗位24小时值班，工作人员放弃与家人团聚

过节，坚守岗位，保证春节期间安全、平稳供

水。

春节期间，我市市区日平均供水量10.66

万吨，集镇日平均供水量3.37万吨。共抢修

各类水管、消防栓、阀门61处，解决无水4处，

应急联动接警3处，水务热线受理用户来电26

件。

2月8日（即农历腊月廿八）凌晨2时15

分，抢修中心接到110应急联动报警称：市区

侨信大厦地下室自动消防喷淋装置被车辆撞

坏漏水，抢修人员朱良建、方崇飞不顾疲劳，在

深夜冒着严寒，克服现场车辆肇事后一片混乱

的困难，及时完成抢修任务。

2月14日中午11时40分，市区体育西路

8幢3单元502室用户来电：该单元5楼水管

断裂，水流喷涌而出，大量积水已将各个楼道

淹成了一条小河。抢修人员金则新、陈庆林顾

不上吃中饭，火速赶往现场，全力投入抢修，快

速修复漏管，受到用户称赞。

2 月 15 日上午 8 时许，飞云江南大道

DN200输水管断裂，水柱喷溅。抢修人员方

崇飞、赵国铭、胡立戴等人立即赶赴现场，第一

时间关闭阀门。之后，大型挖掘机开挖路面、

风割、电焊作业，抢修人员顶风冒雨连续抢修

了8个小时，保证了火车站一带的正常供水。

水务：坚守岗位保用水

81890、12315、95598等“坚守岗位”

这个春节，便民热线依旧忙
一时粗心，出门忘带钥匙了？家里的电脑出故障了？房屋渗漏，咋办？……长假走亲访友、蜗居自娱自乐或开车兜风，若是遇到些小状况，找谁靠谱？
为了让市民过一个安心、舒心的春节长假，不少和群众日常生活息息相关的民生类热线却没有放假，在假期里为市民送去便利。
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长假期间，市工商局12315举报投诉中

心每天都有工作人员值班，并有一名热线接

听员在岗，7天时间共接受市民消费咨询、申

（投）诉、举报共21起，其中申（投）诉7起。

2月13日，一位市民投诉：手机经常会无

缘无故被扣费，每次向网络服务商反映，对方

会将费用退回，希望网络服务商予以赔偿并

道歉。

12315值班人员立即与市工商局值班人

员取得联系，工作人员赶到现场核查，发现确

实是因网络服务商业务员漏删群组优惠导致

多扣费用，市民投诉情况属实。

经工商局值班人员调解，网络服务商最

终同意退还金额164元，并向消费者进行解

释，消费者表示满意。

据悉，春节期间，7起消费者投诉主要涉

及食品、服装鞋帽、通讯产品等方面，而平时

投诉较多的快递方面，在长假期间为零。

该中心受理的热线均记录在案，对于无

法立即处理的投诉，于2月16日正式上班后，

一一予以处理。

12315：食品服装鞋帽投诉较多

春节长假期间，我市电网运行安全可

靠，电力供应充足，全市用电保持平稳，未

发生任何关于服务质量及用电稳定方面的

投诉。

据统计，春节7天长假期间，我市用电负

荷、用电量均比去年同期有小幅提升，7天累

计网供电量4452.384万千瓦时，整个电网运

行平稳，其中最高网供负荷达44.63万千瓦，

同比增长4%；2月9日（即农历除夕）达到春

节期间单日供电量最高值739.824万千瓦时，

同比增长6.48%。

95598 客服热线和电力海霞服务热线

51100005人工接入电话655个，接通率超过

90%，全市接报故障电话163个，40%属于居

民内部故障，市区范围内故障抢修平均抵达

现场时间为21分钟，平均修复时间控制在90

分钟之内，100%兑现了服务承诺。

据了解，为让广大居民过一个欢乐祥和

的新春佳节，市供电局早安排、早部署，提

前做好春节用电各项保供电措施，在全市范

围内开展了针对电网运行情况及重点客户

用电安全情况的排查工作，及时整改检查出

的问题。

此外，电力部门还做好春节期间电力

服务热线和全市营业窗口的值班工作，保

障服务热线畅通。节日期间，电力抢修人

员实行24小时值班制度，增加了对城镇居

民生活用电及重点活动场所、重点企业、重

点部门的供电线路特巡次数，应急抢修人

员、应急物资、应急发电车随时随地待命，

保证春节电力应急抢修等日常服务工作的

正常开展。

电力：故障修复时间控制在90分钟内
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