
68个供暖热线多数能接通
本报联合12319逐一测试，只有个别无人接听或态度不佳

本报济宁11月29日讯(记

者 刘守善) 进入供暖期以

来，很多家庭都出现暖气片漏

水、不热等情况，如何将出现的

问题尽快反映给供暖服务人

员，成为12319热线话务员近期

的主要工作。29日下午，本报
《今日运河》编辑部与12319热

线联合，以咨询问题的形式，逐

一拨打了68个服务电话，经测

试，除少数电话无法接通，部分

服务人员态度不佳外，供暖服

务电话整体接听情况良好。

当日14时20分，话务员拨

打 东 门 片 区 服 务 电 话

18253721006共3次，均没有接

通。14时29分，拨打银都花园

片区管理员电话18253721011

时未接通，14时50分该管理员

拨打12319热线，称由于在调试

设备，未听到手机铃声。拨打片

区服务员电话18253721039时，

电话被直接挂断。另外，根据

12319话务员记录，11月22日

18时许，拨打18253721007时

为关机状态，11月23日19时40

分，拨打18253721036时无人接

听，11月24日18时35分，拨打
18253721037时无人接听。

在供暖期前，济宁城区供

热公司几位负责人将供暖服务
电话表提供给本报《今日运河》

编辑部，本报于11月15日公布了

部分电话。在所有的服务电话

中，东郊热电厂共44个，四和供

热公司16个，北湖科技供热公司
6个，运河热力公司2个，这些电

话均为24小时接通。东郊热电厂

聚源供热公司杨经理告诉记者，

实行片区服务的模式，是该厂参

考外地市模式，结合济宁本地

情况所制定的，可减少反映问
题的中间环节，提高供暖的服

务水平。该厂制定了严格的考

核标准，每周、月均对服务人员

进行集中培训和考评，考评的

主要依据便是12319热线和该

厂供热监督电话2316625的记

录情况，采暖期截止后，在总排

名最后3位的服务人员将自动

离岗。

12319热线及本报问暖热线

2321134接听人员告诉记者，本
月接到多位市民投诉，称四和、

运河两公司部分服务电话接听

人员态度不佳，口气较粗鲁。四

和供热公司相关负责人表示，服

务人员态度不佳可能是因为接

听同类电话过多，产生腻烦心理

所致，该公司将继续以集中讲课
等形式进行培训、教育，改正态

度不佳的问题。

(文中电话未接听情况，

12319热线均已录音)

因集中维修

五小区暂停暖

本报济宁11月29日讯(记者 刘守
善) 29日，问暖热线接到康桥华居、银

都怡心园等5个小区居民的电话称，家

中暖气片冰凉。东郊热电厂相关负责人

称，由于清理过滤网、拆除平衡阀等原

因，在天气较温暖的情况下公司对部分

小区临时停供暖，除银都怡心园停暖2

天外，其它小区当晚便可恢复。

家住森泰御城小区的一位居民称，

今年的供暖效果一直不错，早上8点左

右，家人发现暖气片冰凉。与该小区类

似，康桥华居、银都怡心园、针织厂宿

舍、运河宾馆片区的居民也拨打问暖热

线反映家中停暖的情况。东郊热电厂聚

源供热公司张勇副经理告诉记者，此次

集中停暖维修，主要是因新安装管道在

水温、压力逐渐提高的情况下，运行时

间较长后产生大量垃圾，吸附在管道的

过滤网上。另外，往年为保证水力平衡，

加装了部分平衡阀，随着今年新站点的

增加，原有平衡阀已没有存在必要，在

勘察完具体情况后，公司趁当日天气情

况较好便停止部分小区供暖，进行集中

清理。

应热力公司要求，

本报于11月15日公布了

部分供热服务电话。29

日，针对市民反映的部

分电话无法接通、服务

人员态度不佳的情况，

12319话务员对68个供暖

服务电话进行了逐一测

试，测试发现，大部分电

话均可打通，反映渠道

比较畅通。各供热公司

负责人均表示，将继续

以集中讲课等方式对服

务人员进行培训，逐步

杜绝不接电话、态度不

佳等问题。

问暖热线反映

1、浣笔泉小区居民反映，14#楼东3

单元楼前暖气总阀门漏水非常严重，希
望相关责任部门及时处理，以免造成资
源浪费。工作人员将该问题反映给该辖
区供热管理员崔站长。

2、太白小区居民反映，1号楼暖气
不热。问暖热线工作人员联系得知，经
自备站站长前去查看后确认，暖气管道
进水管与回水管接反，造成暖气不热。

四和供热公司建议，自备站负责人可联
系该公司工程部解决此问题。

3、齐鑫花园11号楼住户反映，家中暖

气片冰凉，咨询具体原因。工作人员咨询
热力调度得知，小区正在更换暖气阀门，

并请市民耐心等待。

4、市民反映，海关路红星小区北门
附近井盖丢失，希望相关部门及时处
理。工作人员联系市中区市容局、济宁
中山公用水务、热力客服得知，此处井
盖属于热力，维修人员已前往更换。

刘守善 整理

今冬采暖季，济宁市的几家供热企

业均通过本报对外公布了全面的咨询、

维修电话及片区管理员的电话，这是城

区集中供暖以来的第一次。公布服务电

话可让市民遇到问题时直接找到具体

负责人，让问题能够最快解决。

供暖反映渠道建立后，如何让这个

渠道更加畅通，让供暖问题得到最快关

注和解决，才能真正体现出反映渠道的

作用。服务电话无人接听或服务人员态

度不佳时，不仅无法解决问题，还会将

问题扩大化。

在此次测试中，12319话务员咨询

服务人员所处片区一户家庭暖气片不

热如何解决的问题时，东郊热电厂大部

分服务人员态度良好，并表示可立即到

用户家中进行查看、维修，这得益于该

厂严格的考核标准、多次集中培训的教

育方式。随着反映渠道逐步的完善，服

务人员进入最佳工作状态并形成习惯，

这种通过媒体公布供热服务电话的机

制可成为固定模式，每年供暖期到来前

对社会公布一次，可更好地帮助居民解

决家中不热的情况。

格记者手记 既然公布就应畅通
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12319热线接听室内，话务员正逐一拨打供暖服务电话。 本报记者 刘守善 摄


