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停水超24小时须供临时用水
四大行业拟从下月起推行标准化服务，市民今起可网上建言

本报6 月24 日讯 接到
报警，燃气抢修人员须在30
分钟内到场；停水超过24小
时，必须提供临时用水……
24日，济南市市政公用事业
局宣布，将从 7月份起在供
水、供气、供热和12319四大
系统推行行业标准化服务，
服务标准已经初步制定出
来，市民可登录公用事业局
网站提出建议。

根据市政公用行业服务
标准规定，燃气企业接到事故
报警后，抢修人员须在30分钟
内到达现场；工程性停气时，
应提前48小时公告作业时间
和影响区域；生活用水停供超
过24小时的，应向用户提供临
时用水；供热单位须在5天内
对用户测温申请作出处理。

市政公用事业局的相关
负责人表示，市政公用行业
服务标准从对水、气、暖的行
业价格制定，到服务质量、产
品质量、服务管理，再到服务
监督、投诉和责任追究，都有
明确规定，将根据标准化体
系对管理部门和企业进行考
核、奖惩。

从25日起，市民可登录
市政公用事业局网站（http:/
/www . jngy . gov . cn），对市
政公用服务标准提出建议。
对市民意见、建议进行梳理
后，市政公用服务标准下月
将正式实施。同时，市政公用
部门还将加快推进市政道路
建设、市政道路养护整修、路
灯照明和城市排水等行业的
服务标准体系的研究，力争
年底前向社会公布。

铃响三声内

必须接听电话
“有问必答，有报必接，

迅速分解，认真处理，及时
反馈。”市12319服务热线
的相关负责人承诺，执行标
准化服务后，铃响三声内必
须接听电话，不得回避或拒
绝市民的诉求。

据了解，市12319热线
主要受理城区范围内的供
水、供热、供气、路桥、河道、路
灯、排水、城市防汛、节水等方
面的群众诉求，由12319热线
服务中心、各行业（区）联动机
构、快速处置队伍和监督考核
机构四个环节组成。

12319服务热线相关
负责人表示，执行标准化服
务，意味着热线要确保 24
小时不间断接听，话务员使
用普通话。对12319热线网
站上的诉求信息，在一个工
作日之内受理。“督察人员
在规定时限内处理分派的
工单，并将督察处理结果及
时向市民反馈。”

另外，对可预见的电话
高峰时段，12319将提前做
好准备，保证座席满负荷运
转。热线各联动机构也会指
定1至3人作为热线应急预
备人员，必要时派至12319
热线参与座席服务工作。

本版采写
本报记者 王光照

大范围停水

应提前48小时公示

为保证省城居民用水
需求，市政公用服务标准规
定，计划实施较大范围停止
供水或降压时，应提前48小
时向社会公示。计划停水时
间超过24小时的，须向受影
响范围内的居民集中居住
区送水。

公用事业局的相关负
责人表示，居民用水水费欠
费违约金总额不得超过水费
本金，用户交清所欠水费和

欠费违约金后，应在24小时
内恢复供水。接到漏水或爆
管报告后，抢修人员应在半
小时内到达现场采取措施。
90%以上的漏水应在24小时
内修复，节假日不能顺延。

另外，为了保证市民的
用水安全，管网水质检测点
按规定布点，每两万人设置
一个取水点。水质检测结果
通过媒体、网络等形式定期
向社会公布。对用户反映的

水质问题，需要到现场的，
供水企业应在一小时内派
人上门取样。
“对用户反映的水压问

题，供水企业应在24小时内
派人现场测压。”这位负责
人说，用户与供水企业对交
纳水费有异议的，异议期间
供水企业不得停止供水。由
供水企业抄表收费的水表，
达到使用规定期限后的更
新费用由供水企业承担。

送气上门的

应在3小时内到达

在市政公用部门公布
的燃气行业服务标准中，对
燃气申请开户、事故抢修、
投诉建议等方面都做了详
细规定。

根据规定，管道燃气企
业接到用气申请后，应在5
个工作日内答复；交清全部
费用后，15个工作日内通气
交付使用；对用户提出的抄
缴费投诉，要在3个工作日
内予以答复。
“管道燃气经营企业因

施工、检修等原因，需要临
时调整供气量或者暂停供
气的，应当将作业时间和影
响区域提前48小时予以公
告。”公用事业局的相关负
责人说，瓶装液化气企业
接到室内液化气泄漏报告
时，应当先指导用户采取
安全措施，并在接报后 3 0
分钟内上门处置。为用户
提供送气上门服务的，应
在 3小时内或约定时间内
送达。送气上门后，用户要

求对液化气瓶安装、调试
的，还应当提供免费的安
装、调试服务。

另外，对用户的投诉，
要在4个工作日内查实，提
出意见并回复。从居住200
户以上的小区聘请3至5名
社会监督员，征求用户对燃
气供应和服务的意见。群众
满意度低，监管部门责令整
改又拒不整改的，在媒体上
公布为不诚信企业，作为经
营许可的重要依据。

个别用户不交费

不得牵连整栋楼

“15天内对符合用热条
件的居民实施开户，5天内
对居民的测温申请做出处
理，对不热用户的投诉两日
内办结。”市政公用事业局
公布的行业服务标准中，对
供暖问题做了明确规定。

根据供热行业服务标
准规定，供热单位不得因个
别用户不交费而牵连整单
元、整栋楼或整个小区、宿
舍用热。

相关负责人表示，去年

省城首次引入第三方测温，
今年将继续执行，供热单位
应在5天内对用户测温申请
做出处理，并及时进行免费
室温检测服务。用户室内温
度不合格且属供热单位原
因造成的，供热单位须向用
户退还采暖费，室温在12℃-
16℃（含12℃）的，退还不合
格天数采暖费的50%；室温
低于12℃的，退还不合格天
数采暖费的100%。
“具备分户控制的单户

或整单元、整栋楼申请停止
用热且具备单元阀控制的热
用户，可在当年9月30日前向
供热单位提出书面申请。”这
位负责人说，需要申请用热
的单位和居民，散户居民应
当以整楼、整单元为单位提
出申请。针对符合供热条件
的用户，一般情况下，供热单
位应在15日内与热用户签订
开户协议。供热企业受理用户
的投诉，一般投诉件两日内办
结，复杂投诉件7日内办结。
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