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电力 供水 燃气
报修电话刚挂抢修人员到场

电力

承诺!!!!提供 !"小时电力故障报修服

务"供电抢修人员到达现场时间一般不超过#

城区范围 "#分钟"农村地区 $%分钟$

现场!& 月 " 日上午 '( 时 电力热线

$##$)

这几天持续高温，正好又碰上施行阶梯
电价，供电热线进入话务高峰，每天拨打人数
超过 !万，远超低谷时的 "#$万人，"!$名坐
席人员忙得顾不上喝水。

上午 ""时 %$分，肇周路王女士来电，家
中电表箱空气开关跳闸断电。坐席人员告知，
用电负荷较大时，空气开关会落下实行自动
保护，实际并无故障，用户只需将开关推上去
即可。王女士表示害怕触电，不敢推。尽管这
个问题已超出服务范围，但坐席仍派出工单。
肇周路位于外环线内，限时 &'分钟。仅 "(分
钟后，“恢复送电”的处理结果已传回中心。
据统计，在反映设备故障的 ")*来电中，

((#%*的故障发生在居民家中，不属于电力部
门抢修范围，且其中大部分为保险丝熔断和
空气开关跳闸，居民可自行处理。然而，总有
一些用户舍近求远。在增加人工接听坐席、提
高语音接听技术和效率的同时，电力部门也
希望市民涉及家庭内供电问题先找物业报
修，以免堵塞话务通道。

供水

承诺# 客户投诉 !小时内做出响应"#个

工作日内处理$

现场#&月 #日 供水热线 $*!&"+

目前，供水热线日均接听电话 $)))个。
客户报修后，系统会派单到所在区域分公司，
一个工作日内一般均可解决，如遇水管爆裂
等紧急情况，处理时限为 !小时。记者随机查
询了两个来电。

上午 +时 %$分，杨浦区谭先生反映他家
的水龙头有故障，!分钟后，热线工作人员将工
单派往沪东分中心受理。,时 "%分，抢修人员
到场，查明系自然损坏，""时 "(分，维修完毕。

上午 +时 %-分，青浦区沈先生反映他家
附近地下水管漏水，出现管涌。,时 )!分，当
地服务站点受理后，,时 )(分，抢修人员到
场，查明管道遭到外力破坏，,时 %"分即更换
完毕，整个处理过程不足 "小时。

供气

承诺!燃气泄漏报修"内环内 "#分钟%内

环外 $%分钟内上门抢修$

现场 #& 月 # 日上午 $ 时 燃气热线

$*!&&&

城区发展和郊区用户增多，使抢修工作
面临不小压力。例如在浦东川沙地区，抢修人
员的覆盖范围直径达到 ")余公里。尽管如
此，据燃气热线统计，五家分公司每周平均接
到燃气抢修业务 $)))件，其中超时的不会超
过 "件，绝大多数都能提前完成。
值班力量最少的当属晚间。记者抽查了 +

月 &日晚上 ""时 %!分从 "")接警中心转来
的一份柳州路 -))弄的火警信息，处理时间
仅 $,分钟后，远远快于 ()分钟的时限。

+月 %日上午 (时 $-分，黄浦区徐家汇
路市民来电称，家中燃气泄漏导致灶具烧坏；
")分钟后，抢修人员到达现场，发现灶具橡皮
管脱落造成燃气泄漏；")时 !)分，反馈结果
出现在燃气热线坐席人员的电脑屏幕上。

热线中心经理傅晓峰告诉记者，系统从
客户打进电话便开始计时。对燃气泄漏等紧
急问题，如检修人员不能在规定时间内反馈

结果，值班长会打电话向检修人员和客户核
实了解原因。

物业管理
维修工基本保证半小时赶到
承诺：周一至周日全天业务接待"!"小时

受理居民报修",*#天有维修服务&

电梯关人故障半小时到场" 楼内有电梯

的"必须保证有一台电梯正常运行&

急修项目 !小时内到现场" 市区设置管

理处的小区半小时内到现场&

现场一：&月 "日中午 ((时 曹杨五村杏

梅园小区

居民张阿姨打来了报修电话，记者立即
跟着维修工胡师傅赶去她家。原来，张阿姨家
中有两位瘫痪在床的老人，房间里必须开空
调。谁知道刚打开，总闸和空调插座就开始冒
烟、断电。胡师傅三下五除二帮张阿姨更换了
新的插座，叮嘱她要控制用电负荷，最后收取
了 %元人工费。

位于杏梅园内的曹杨物业公司第二管理
处，负责管理周边 "!个小区、,!))余户居民。
白天从上午 ,时至下午 %时，管理处接待报
修，下午 %时至第二天上午 ,时，则由曹杨物
业公司的总值班负责。老房难免毛病多，高温
季节，每天 &位水电工、$位沟路工骑着车一
家家跑。除了杏梅园因“近水楼台”半小时内
维修工就能到现场外，其他小区在 !小时内
一般都能到达。记者在杏梅园和曹杨四村兰
花园内随机采访了几位居民，都对维修及时
率表示满意。

管理处墙壁上张贴着物业服务规范，其
中维修及时率应达 (+*，维修满意率为 (%*。
采访中，有位居民提出，家里水管堵塞的问
题，一直没能“根治”。
“最麻烦的就是漏水、水管堵塞等问题，

要解决必须有邻居配合，协调起来实在难，有
些人完全不理你。”管理处负责人杨经理说。

现场二#&月 #日上午 (%时 中远两湾城

东区管理处

虽说是工作日的上午，但东区值班的 &

名维修工全都不在管理处，都被“派活”了。东
区共有 -)))余户，夏季每天报修量四五十
单，高温天里，“跳电”故障居多。“水、电等急
修项目，基本能保证半小时内到现场。”记者
同样在小区里随即询问了几位居民，都对物
业的维修反应时间表示满意。

中远两湾城内有 !)-台电梯，市场上常
见的 &大品牌都“齐全”了。"!年了，这些电梯
平时难免会犯些小错。一旦困人，电梯维修工
能保证在半小时到现场。“电梯厂家派驻的 &

名维修工，分早、晚 !&小时值班。”中远物业
两湾分公司总经理杜恩毅说。

绿化 公交 银行
服务“细节”有的粗糙有的温馨

绿化

承诺! 全市 (#,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$

现场!& 月 , 日早晨 & 时 !% 分 友谊公

园%临江公园

记者看到，友谊公园北门门房前，有免费
提供的开水，也在公园范围内出借雨伞、童车
和残疾车，但使用前游客应先交押有效证件、
联系方式和适当押金（残疾车 "))元、童车 %)

元、雨伞 ")元）。随后记者在临江公园门卫室
的左边也看到提供开水，不少游客和锻炼的
市民陆续来接水。不过，一些游客觉得，这么
大的公园只有一个地方提供开水，有点少。记
者在友谊公园内的一家正在营业的茶室门口
询问是否能提供免费茶水，回答是“没有”。

公交

承诺#主动动员乘客给老年人让座$

车清%窗明%地洁%椅净"基本消除公交车

冒黑烟现象$

现场#& 月 " 日%# 日 "$ 路%$#! 路%龙

东线%龙新芦线

+月 &日下午 &时 %-分，一辆龙新芦线
公交车从龙阳路起点站发车。记者登车时听
见售票员招呼说这辆车是调头车，不去终点
站，但之后便未再作提示，有两名乘客因此与
售票员发生争执。

下午 %时 $%分，龙新芦线车内垃圾桶未
装满，但一只香蕉皮、一个饮料空瓶和一个塑
料袋却被弃之桶外，售票员熟视无睹。记者观
察发现，大多数乘客会将垃圾丢入公交车后
门旁的垃圾桶内，但地上仍有纸巾、塑料袋
等。有乘客建议，垃圾桶还应配盖。

+月 %日下午，一辆龙东线公交车上，一
位白发苍苍的老人站在老弱病残孕专座旁，坐
在专座上的几个年轻人都没让座，售票员未作
提醒。后来，一位乘客从座位上起身下车时，一
个男青年一个箭步冲上去，恰好有一位孕妇上
车。售票员仍然默不作声，记者起身让座。

银行

承诺!保证营业网点适当%合理安排营业

窗口和工作人员"缩短客户等候时间"解决客

户排长队的问题$

现场#&月 ,日%#日 工商银行%上海银行

+月 $日下午 !时 $)分，浦东惠南镇城
南路上工商银行大厅里有 "-位客户，$位客
户告诉记者，已等待 $)分钟。一位女士反映，
只有一个窗口办理个人现金业务，所以速度
较慢。

+月 &日下午，记者在江西中路上海银行
看到，门口摆着两台自动取款机、一台多媒体
自助终端，大厅里还有一个装有风油精、保心
丸、计算器等的便民箱。这里几乎无人排队，
工作人员表示，为减少客户等候时间，针对许
多老年客户只需查看养老金账户变动的特
点，保安会帮助他们用 ./0机操作。记者观
察了一下，普通业务平均用时 !分钟，开设网
银账户等较繁琐的业务用时 -分钟左右。

热线电话
真的都是24小时接听么？
拨打时间!&月 "日%#日晚 &时之后

&+个部门和行业公开承诺中，公布 !&小
时热线电话的占了相当部分，除之前调查的
公用事业服务热线外，记者对其他热线逐一
拨打测试。
安全生产监管部门举报投诉热线 "!$%)、

食品药品安全投诉举报电话 "!$$"、文化执法
部门举报电话 "!$",、上海社区服务热线
(-!!))、上海公路服务热线 "!"!!，记者按照
提示音拨通人工服务专线后，热线电话一次
性顺利接通。

唯一没能接通的是人力资源社会保障咨
询服务电话 "!$$$、(-!!",，记者 $次拨打，均
未打通人工服务，在语音提示接人工服务后
就处于音乐等待状态，超过一分钟。

记者采访中，有市民表示，政府部门和行
业敢于公开发布服务承诺，这是一个进步；这
些承诺不走形式经得起检验，这更是一个进
步。我们希望这样的好政风好行风好做法得
以坚持，也希望这些服务承诺更细致更全面
让更多市民受益。

本市47个部门和行业“公开承诺”，记者连日回访15个民生相关部门———

说到了是否做到 一个月已见分晓
走基层!转作风!改文风

我的基层报告
! ! ! ! !%%"年以来" 市纠风办每年都会组

织本市有关部门和行业作出关于加强政

风行风建设的)公开承诺*$ 今年 #月 !$

日" 本市 "&个部门和行业在新闻媒体发

布了新的)公开承诺*$

一个多月过去了$这几天正逢今夏首

波高温酷暑"本报记者兵分数路"探访 (#

个与百姓生活息息相关的行业和部门)践

诺*情况$调查发现"绝大多数窗口行业和

部门都能较好兑现承诺"尤其是水电煤三

大公用事业部门"能急群众所急"投诉报

修基本及时到场处理$但记者在一些一线

单位也发现仍有不尽完善% 可待提高之

处$ 还有市民提出"一些部门和行业的服

务承诺已提出近十年时间"继续照搬最初

制定的服务承诺" 是否是一种 )不进则

退*+在这些原封不动的服务承诺中"是否

存在提升空间+

! ! ! !本报记者 徐轶汝 孙云

实习生 唐佳 谭佳玮
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