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及时转办

“工单”就是命令
——“12345”热线太原日报社媒体专席记者采访实录

有 问 题 就 打
“12345”。太原市12345
政务服务便民热线
是市民咨询反映问
题的重要渠道，也是
市 民 最 熟 知 的 热
线。那么，市民反映
问题后，“热线”是如
何处理的，相信很多
人并不了解。9 月 14
日，“12345”热线太原
日报社媒体专席记
者，跟着热线“派单”
和 大 家 一 起 瞧 瞧 ，

“12345”热线是
如何处理市
民 投 诉
的。

9 月 13 日 上 午 ，太 原 市
12345政务服务便民热线呼叫大
厅内像往常一样忙碌，接线员们
耐心细致地记录着市民的反
映。“嘟”，9时 15分，客服 3组接
线员杨旭芹的耳机里响起了来
电声。电脑屏幕上，系统自动接
通电话，弹出来电界面。通话开
始。

“您好，请问有什么可以帮
您！”杨旭芹语气温和甜美。

“你好，我是杏花岭区西华
门街与国师街交叉口西北角国
师小区 21号楼的居民，我们楼外
有棵树，由于树木生长太过茂
盛，枝叶伸到我家主卧窗户上，
十分影响生活，希望相关部门尽
快修剪。”

杨旭芹在系统中详细记录
对方反映的问题留单后，将这通
反映转至回访部，此时回访部 1
组的张玉珠在系统中签收到了
这条信息，立即将工单转派到杏
花岭区政府。据“热线”工作人
员介绍，这种需要责任单位现场
查看处置的派单，要求 2 到 5 个
工作日回复处理结果。按照以
往经验，针对这类问题，区政府
会派单到街办，然后街办再派单
到社区，由社区核实后协调处
理。

“这些树枝太烦人，下雨天，雨水顺
着树枝流到窗户上渗进家里。风大时，
树枝敲打窗玻璃声音特别大。还有，夏
天树叶上有树油，黏在窗玻璃上很难清
理。”反映问题的居民说起这些树枝带
来的问题一脸郁闷。

“这个树枝处理起来有些困难，距
离居民楼实在太近，而且周围还有电
缆，想要处理最方便最省力的办法就是
从居民家的窗户探出手去，将树枝分段
锯掉！”负责修剪树木的王师傅说。“我
家纱窗打不开，还是从外面处理吧！”对
方摆摆手，婉拒了王师傅的提议。

从外面锯就需要动用吊车，但会对
交通造成很大影响。记者注意到，正如
王师傅所说，西华门街本就不宽，一旦
工程车辆进入，必然会造成拥堵。怎样
才能妥善处理，大家一时想不出法子。
王师傅又仔细观察一番，拨打了一个电
话。通过对话判断，王师傅是在叫帮
手。十几分钟后，几人乘车赶到现场，
并和王师傅等人商议处理办法。很快，
大家决定，由一人上树用锯将树枝锯
断，而其他人则负责疏散经过的路人。
一名 50 岁左右、身材瘦削的工作人员，
十分麻利地爬到了树上，并接过同事递
的锯子开始锯树。由于一条胳膊抱着
树干保持平衡，他只能单手锯树，显得
十分吃力。经过十几分钟的努力，树枝
终于被锯了下来。

从树下往上看，感觉不到树枝的长
度，等锯掉才发现，这根树枝居然有五
六米长。锯掉树枝后，居民家的窗户完
全显露出来，整个屋子也亮堂了许多。
问题得到解决，居民向工作人员表达了
谢意。

接下来，工作人员将修剪的树枝运
走，而“12345”热线工作人员也会对反
映问题的市民进行回访，一天时间，这
件“工单”圆满解决。

记者 郭晓华 文/摄

不到一天时间，这个工单经杏花
岭区政府的杏花岭区智慧城市发展服
务中心，已经派到杏花岭街道办事处，
再由杏花岭街道转至国师街社区。

9 月 14 日上午 9 时许，记者跟着
“工单”来到国师街社区。社区书记苗
惠芳告诉记者，9月 13日他们就接到杏
花岭街道“派单”，并根据市民反映实
地查看，发现市民告错了地址，经过他
们核实，市民反映的正确地址应该是
典膳所 1 号院 21 号楼，那棵树的位置
是在西华门街与典膳所交叉口西北角
便道上。经过查看，那棵树是在市政
道路上，并不在他们管辖范围内，对
此，他们已经回复街道，这件事应该派
单到区园林局。

在社区工作人员的指引下，记者
找到了典膳所 1 号院 21 号楼，这是栋

临街居民楼，居民楼前便道上有一排
槐树，其中一棵十几米高的槐树由于
枝叶太过茂盛，其部分树枝已经伸到
居民窗户上，确实对居民的生活造成
一定影响。

上午 10 时许，记者与杏花岭区园
林局取得联系。“我们接到了区政府的
派单，正派工作人员前往现场查看！”
杏花岭区园林局数控办公室工作人员
对记者说。根据办公室提供的电话，
记者与负责修剪树木的工作人员取得
联系，并在现场等待。上午 11 时 34
分，区园林局的工作人员赶到现场。
因为与派单地点不一致，园林局的工
作人员通过“12345”热线与反映问题的
居民取得联系，明确事发地点。对方
家住三楼，见到工作人员后表示，自己
确实告错了地址，并表达了歉意。

停 水 通 知
兹因配合山西省行政房建处职工家属楼管线

工程，需对供水管线进行改迁，定于 2022年 9月 15
日 22时——2022年 9月 16日 6时在下列区域实施

停水：

水西关南街（劲松北路——滨河东路）

望相关区域内的用户周知并提前做好储水准

备，因停水给您带来的不便请予以谅解。

太原供水集团有限公司

2022年9月14日

“工单”流转

问题解决

工 作
人 员 在 修
剪树枝。

国师街社
区工作人员在
处理工单。

回
访
部
一
组
的
张
玉
珠
正
在
工
作
。

本报讯（记者 申波）记者从 9
月 14日召开的全市第三季度消防安
全工作会了解到，今年以来，全市共
发生火灾 2228 起，其中电气故障是
引发火灾的主要原因。

今年以来，我市未发生有重大影
响的火灾事故，火灾起数、人员伤亡
数和直接财产损失数等，相比较去年
同期均有所下降。截至目前，全市共
发生火灾 2228 起，直接财产损失达
1363.6万元。从火灾原因分析，电气

故障依旧是引发火灾的主要原因，共
634起，占总数的 28.5%。

消防救援部门的数据中显示，今
年以来，全市共发生电动自行车火灾
72起，虽未造成人员伤亡，但“人车同
屋”、在通道走道充电停放等现象依
然较为普遍，火灾风险仍长期影响群
众生命安全。对此，市安委办已于今
年 8月 2日发出通告，要求继续切实
抓好电动自行车火灾防范工作。针
对电气类火灾的防范，消防救援部门

提示：日常生活中要预防电气火灾，
一定要做好以下防范措施：电器设施
要由专人安装，不可乱接电源，不能
超负荷用电。经常检查电气线路、配
电设施、电源插头和开关使用是否正
常，是否到达使用年限，如发生老化现
象要及时更换。家用电器着火后不可
用水扑灭，要及时拉下电闸开关，切
断电源，再用干粉灭火器灭火。老旧
建筑中的电气线路和电器设施更要
经常检查，及时发现并清除隐患。

今年以来全市发生火灾2228起
起数减少 损失降低


