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! ! ! !本报讯 （记者 张欣平）
年年酷暑难耐，年年热线陪
伴。被赞誉为“贴心热线”的新
民晚报“夏令热线”，将从明天
起与广大市民和读者相伴度
夏。高温下，如果您遇到“急难
愁”困难或有对城市管理问题
的意见建议，欢迎拨打 !"#!$

全天候热线电话；本报在新浪
平台的夏令热线官方微博“%

夏令热线”、官方微信公众账
号“夏令热线”（微信号!!"!#!

$%#&'）将同步开通接受相关夏
令投诉，博友、微友可关注并
与夏令热线互动；电子邮件
&'(&%)&*+,-./,-0 和短信平台
!1$!1$2!!1$ 将同时受理投
诉；新民网（))),&30/30,-0）也
将通过视频和文字同步报道。
“夏令热线”今年已是第

"!届，自 !$$#年创办以来，
在社会上具有广泛的影响力。
不仅为普通群众解决了众多
夏令生活难题，也促进了城市
管理水平的不断提升，成为广
大市民、读者与政府职能部门
之间一座有效沟通的“桥梁”。

作为媒体优秀品牌的“夏
令热线”今年将再度联手市建
设交通委、上海广播电视台，结
合新闻单位深入开展的“走、转、
改”活动和政府职能部门“党的
群众路线教育实践活动”，认真
倾听市民和读者的诉求，重点
报道为市民群众解决困难的事
例，及时反映职能部门落实整
改建立长效机制的情况。

参与今年本报“夏令热
线”活动的市水务局、市绿化
市容局、市住房保障房屋管理
局、市交通港口局、申通地铁
集团、市电力公司、市路政局、
市安质监总站等主管部门，在
热线开通期间除主要领导将
接听市民来电投诉、咨询、建

议，并对回复已经解决的问题进行跟踪回访外，
还将结合行业管理服务的热点、难点问题，集中
开展相关服务、排查、执法、整治等专项活动。
今年本报“夏令热线”将继续聘请第三方机

构对整个活动进行公众满意度测评。同时，从
“夏令热线”活动各个环节吸纳的改进城市管理
工作、提升市民文明素质等方面的意见和建议
中，评选出若干“金点子”。同时，还将开展《夏令
热线 "4年·宜居城市我的梦》征文活动。热线结
束后，将评选出本报“夏令热线”市民满意行业、
热心市民和金点子等奖项并公布获奖名单。
“夏令热线”活动期间，本报将每天辟出专

版，根据市民和读者提供的线索，由本报记者、
大学生志愿者和市民（读者）代表组成的联合报
道小组，将第一时间深入现场采访报道。

本市供水热线、排水热线、绿化市容热线、
物业服务热线、交通投诉热线、公路服务热线、
建筑施工热线、电力服务热线、燃气服务热线、
电信服务热线等相关服务投诉热线，今年将继
续与本报“夏令热线”并网，"5小时接听市民和
读者的来电。
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定期公开水质指标，电力营业窗口启用自助
终端……职能部门“夏令热线”期间各就各位

12行业“刷新”服务承诺
! ! ! !一年一度的"夏令热线#明天将再度与广大市民和读者见面$为了更有效

地解决夏令高温天市民和读者的急难愁生活问题%参与"夏令热线&活动的本

市 ()个相关职能部门已各就各位%在去年向社会公布服务承诺的基础上%结

合夏令特点与市民和读者的诉求%及时对行业服务承诺进行必要的'刷新&%

以保障广大市民和读者安然度夏$

市水务局
供水行业!优先保障市民用水

! 优先保障市民生活用水。
! 定期公开水质指标。中心城区每周

一次公布管网水 5项指标；每月一次公布
5"项常规水质指标；每半年一次公布 !46

项全分析水质指标。

! 客户投诉 "小时内响应，7个工作
日内处理，投诉处理及时率 $$8，不能按
时处理需说明原因。

排水行业!水不退%人不撤

! 保障排水泵站设施完好和公共下水
道排水畅通，道路排水做到标准以内不积水，
超过标准积水少、退水快；水不退、人不撤。

市绿化市容局
综合承诺!*小时内到现场

! 全市范围内绿化、市容、环卫、城管
方面诉求均做到“三个二”："4分钟内将投
诉个案移送相关单位；"小时内有工作人
员到现场；"5小时内必须与投诉人沟通。

绿化行业!公园免费供应热水

! !79座公园每天免费向游客供应开
水。提供应急药品（外用药）、针线包和出借
雨伞、童车、拐杖或轮椅、上海地图等服务。

! 开展绿化知识、服务进社区、进校
区、进营区、进园区、进楼宇和进村宅活动
和开展盆花进家庭活动。

市容环卫行业! 道路每天至少

清扫 +次

! 城市道路每天至少清扫 #次，机械
清扫清洗的不少于 !次。废物箱每天至少
收集 !次。

! 公厕服务。全面统一服务规范公示

内容，主要包括：公共厕所等级、服务时间、
服务管理标准、服务管理人员工号、服务管
理单位及投诉电话等，并将公示内容安放
于公厕醒目位置。服务人员持证上岗、着装
统一整洁，建立保洁服务日志登记制度。便
民措施落实到位，有专人看管的公厕配置
便民服务箱（包括针线包(常用应急外用药

品红药水(创口贴等）和洗手液（皂）。
! 垃圾清运服务。居民生活垃圾每日

清运，垃圾箱房按“六定”制度规范管理，垃
圾箱房（桶）三天至少清洗一次。生活垃圾分
类试点小区，做到分类运输，杜绝混装混运。

城管执法部门!*,小时值班

! 深入推进全市 "7#个基层中队“五
进”（进社区(进单位(进学校(进商家(进工

地）服务，建立健全“三定”（定人(定时(定

点）服务群众机制，广泛开展法律法规宣传
咨询服务活动，主动倾听群众意见和建议，
及时有效解决群众关注的城市环境问题。

! 健全市、区两级城管执法部门 "5

小时值班制度，快速有效处置群众举报。

市住房保障房屋管理局
居住物业管理行业!急修 *小时内到场

! 周一至周日全天业务接待，"5 小时
受理居民报修，#67天有维修服务。

! 维修及时，电梯关人故障半小时到现
场；急修项目 "小时内到现场，其中市区设置
管理处的小区半小时内到现场；一般修理项目
#天内修复（居民预约(雨天筑漏可不受此限）；
楼内有电梯的，必须保证有一台电梯正常运
行；维修单由住户签收，件件有落实。

市交通港口局
公交行业!确保运营间隔

! 所有公交线路严格按照公交客运
服务标准运营。

! 按核定车票价格收费。经查实违章
收费的，向投诉者退回车资，并按车资费的
两倍金额给予赔偿。

! 严格执行非高峰时段老年人免费
乘车规定，礼貌耐心对待老人，主动动员乘
客给老年人让座。

! 首末班车准点发车，确保运营间隔。

轨道交通行业!延误 -.分钟可退票

! 窗口服务实行首问责任制，讲普通
话，使用“!4”字（您好(请(谢谢(对不起(再

见）文明用语。
! 首末班次列车正点运行。

! 列车延误 !7分钟以上，办理退票
并致歉。

! 地铁服务热线全年 "5小时为市民
服务，乘客投诉 #天必有回复。

! 革命伤残军（警）人、烈士家属、离
休干部、本市 94岁以上老人、盲人凭证免
费乘坐地铁，对残障人士提供特殊服务。

出租行业!多收费赔偿两倍

! 出租汽车严格按客运服务标准运营。
! 按照行业服务规范使用计价器，出

具业务发票。
! 驾驶员多收费，经查实，除退还乘客多

收金额外，再向乘客赔偿两倍多收部分金额。
! 对乘客投诉实行三告知（即受理告

知(过程告知(结果告知）。
! 营业站点和调度室有车必供、按序

调派。

市路政局
市政道路"公路#服务行业!道口高峰

时段开通所有车道

! 加强掘路管理，平衡城市建设与道路
交通矛盾，把道路施工面积控制在 !48以内，
每日道路施工占路面积不超过总面积的 "8。

! 道路设施完好，环境整洁，发现影响
行车安全的坑塘，"5小时内修补，发现影响
行车安全的道路附属设施缺损，及时处置。

! 收费道口高峰时段开通所有车道，6
秒完成发卡，!1秒完成出票；在不影响前方
道路通行的情况下，收费车辆排队长度超过
!千米免费放行。

! 高速公路、城市快速路交通信息发布
及时准确，路政服务热线 !"!""，投诉咨询铃
响三声有应答，客户投诉 #个工作日答复。

市安质监总站
建筑施工行业!土方车出工地冲洗车身

! 接到施工扰民投诉后，做到核查率和
回复率均为 !448。

! 对工地的建筑垃圾当日不能清运完
的，采取遮盖、洒水等防尘措施。

! 经审批同意的夜间施工不采用捶打、
敲击和锯割作业，克服夜间施工扰民。

! 全市建设工程泥浆不外排，土方车辆
驶出工地冲洗车身。

市电力公司
电力行业!营业窗口启用自助终端

! #67天开放电力客户体验中心。
! 完善 $77$1网站功能，提供便捷查询。
! 91个主要营业窗口启用客户自助服

务终端，减少客户查询、缴费等候时间。
! 加大配电网建设投资改造力度，彻底

解决中心地区低电压问题。
! 建立“社区经理”制服务团队，实现社

区电力服务全覆盖。
! 联合本市主要行业开展供用电安

全管理提升专项行动，有效构建城市大安全
环境。 本报记者 张欣平


