
你不知道的“119”故事 1

11月9日是全国消防日，想到那些在火场勇救被困者、扑救大火的消防救援人员，总会令人肃然起敬。其实，在消防
救援系统中，还有一些特殊岗位的人员，在消防救援中发挥着重要作用，还不为人所关注。他们是接警员、搜救犬训导
员、战勤保障员、水域救援员和火灾调查员，今起，本报将焦点对准他们，把这些幕后英雄的故事讲给您听。
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14 个 人 坚 守 在 市
消防救援支队 8 层的指
挥 大 厅 ，时 时 保 持 清
醒，天天保持警觉，这
座 500 多 万 人 口 的 城
市，凡有火警险情，他们
是消防救援队伍的“第
一响应人”。

顾大家舍小家，单
位就是他们的“家”。由
于人手紧张，但凡逢年
过节，或有重大安全保
障任务，接警员要全部放
弃休息，全员在岗。20
年来，董键只有结婚那
年和爱人回山东老家过
春节；付鑫结婚后也很
少回家，爱人常住娘家；
张强的家在吕梁，但也
很少回去……

“ 这 里 谁 又 不 是
呢？一坐 12 小时，下班
就想睡觉，小伙子几天
见不到对象，结了婚的
几天回不了家，大家都
这样。”付鑫介绍。

“我们是消防队伍
的中枢神经，电话线与
群众的生命财产安全
紧紧联系在一起，我们
时刻在线，甘当‘幕后
英雄’。”这是 14 个人的
共同心声。

记者 申波
通讯员 闫男男

（图片由市消防救
援支队提供）

本报讯（记者 郭晓华）11月 4日，由
市城乡管理局牵头、供热集团、各热力公
司、六城区等13个单位和部门以及“12345”
热线相关人员组成的供暖诉求处置专班，
在 12345政务服务便民热线运行中心正式
开展工作，旨在协调市民供暖诉求，及时
处置答复，保障居民供暖。

为保障群众温暖过冬，缩短工作流程，
提高效率，及时有效解决居民反映的供热
疑难问题，11月 2日，太原市人民政府办公
室下发通知，由太原市 12345政务服务便
民热线组织市城乡管理局、供热集团、各
热力公司、六城区等 13个单位和部门，组
成供暖诉求处置专班，坐镇 12345政务服
务便民热线。“专班”将在供暖期间，负责

办理“12345”热线供暖诉求专线、微信公众
号等受理的供热诉求，负责牵头协调疑难
供暖诉求的处置及答复，负责以周为单位
汇总专班工作进展情况。

“有‘专班’坐镇，遇到问题可以及时
沟通，促使市民反映的疑难问题得到及时
解决！”热线运营经理赵娜介绍，自 2022年
10月 20日试供热以来，热线接到市民来电
咨询供暖问题的电话逐渐增多，为保障供
热诉求渠道畅通，“12345”热线启用了供热
专席。此外，市民除拨打 0351-12345选择
2号键接入“供热专席”反映问题外，还可
通过“太原 12345”微信公众号“微受理”反
映供暖问题，也可通过“微查询”新增的

“供暖”模块根据需求查询供热信息。

本报讯（记者 韩睿 通讯员 原
钰）为激发辖区市场活力，太白街社区积
极开展营业执照“帮代办”便民化服务，
从 9月起至今，社区网格员已为辖区 110
名商户代为跑腿办理了营业执照，受到
大家一致好评。

为响应万柏林区行政审批局的号
召，扎实推进市场主体倍增工作，进一步
激发社会投资经营活力，太白街社区决
定，采取由网格员帮辖区商户代办营业
执照和相关手续的方式，把营业执照的
办理窗口“搬”到商户家门口，从而达到
简化流程，让群众办事时少费力少跑路。

据了解，该社区共有商铺 200余家，
门店多、商户多，代办起来工作量大，难

度较高，太白街社区网格员们不懈怠，始
终扎实推进该项工作。采访中，辖区商
户告诉记者：以前我们办理营业执照等
手续时，需要携带个人和经营场所等多
种证明、证件和手续，去工商大厅办理，
从填表到签字缴费，到领取执照，中间
存在较多繁琐的手续和环节，很多人因
为不熟悉流程，准备不齐资质证件，需
要来回跑数趟。社区通过集中培训，网
格员们都学会了在网上申办营业执照的
流程和方法，只要商户提供了信息，就
不用再操心了，较以前可是省事的多。
太白街社区党委书记魏雅表示：今后要
进一步创新方法，更好助力辖区营商环
境建设。

要做接警员，先做“活地图”。“地图关”是
每个接警员必过的一关。说起刚入伍时记忆
地图的情景，有 20年指挥中心工作经历的三
级消防长董键记忆犹新。

2002 年，19 岁的董键从山东农村到了太
原，先看地图，要把大大的太原地图装在自己
的脑海里。这是入队第一关。再实地查看，这
是最难的。他拿着纸和笔，从五一广场开始，走
一个路口，记一个路口，由东向西，一直走到迎
泽桥东。“并州五一是一条，青年解放和新建，最
后一个是桃园……”这是董键当年自己编的记
忆短句，如今依然张口就来。实地查看回来，班
长还会抽查。一点点积累，一条条记忆。

经过一系列强化训练，在每个接警员的脑
海里，太原所有街巷的方位，所有小区的位置，
所有重要建筑物的概况，所有消防水鹤（水源，
街边的红色管子）的点位，都将一一在脑海

“刻”下记忆。可以说，人人都是“活地图”。
随着城市规模扩大，新街巷、新建筑、新小

区不断出现，接警员还需与时俱进，除在地图
上知晓它们的位置外，还要到实地走走看看。
除固定信息外，接警员还需掌握城市动态信
息，什么地方修路，哪个小区改造，凡此种种，
他们必须做到“足不出户，相关信息全知晓”，
一点一滴都关系到警情处置。

“科技是支撑，大脑是保障”这是他们的共识。

都是“活地图”

在太原，一年 365天，一天 24小时，
一小时 3600秒，每时每刻，只要您拨打

“119”电话，总有一个接警员会迅速接
听。在市消防救援支队指挥中心，这个
只有 14个人的小集体，每天三班倒，坚
守在一线。

每每接到警情，接警员就是该警情的第一决
策者。对接警员来说，时间最宝贵。从警情询
问，到锁定位置，再到调派力量，至多 45秒，必须
完成整个操作流程。他们的反应速度快一秒，群
众的安全就多一分，财产损失就少一些。

2020年 4月 21日晚 10时 24分，消防指挥中
心的电话突然响起，电话中传来焦急而恐慌的声
音——我市一日化仓库起火，非常猛烈。根据报
警人提供的信息，董键边听边记边命令，15秒后，
火场周边的 3个消防站已接到出警命令，车辆数、
人数等全部到位。之后，根据报警人的更多描
述，董键迅速下达第二道命令，更多增援人员和
车辆赶往现场。很短时间内，凭借多年的经验，
董键调动了 13 个消防站的 37 辆各式消防车和
160名指战员赶到现场。

“后来证明，我的调集是及时准确的，高喷
车、照明车、充气车，都调了过去。现场过火面积
2000余平方米，全是日化品，易燃难扑，战友们前
方鏖战整夜，这些都是必备的。”

根据报警人提供的信息，在 45秒内实施第一
次调动，这个调动必须准确，多了浪费人力物力，
少了影响灭火救援，凭得就是过硬的业务素质，
这是接警员的看家本领。

身在接警席，每接到一起报警，他
们都会非常仔细地接听分析研判，了解
详细情况，甚至通过电话给报警人以火
场避险指引。

今年 9 月 18 日下午，殷家堡小区，
一住户家里的电动自行车电瓶突然起
火。当时家里只有一个 10岁小姑娘，被
困浓烟中。孩子发现起火后立即报警，
接警员孙帅下达相关命令后，持续与这
个孩子保持通话，指导她如何躲避有毒
烟气，最终成功等来外界救援。这件事
一度引起社会广泛关注。

2021年夏天的一天，一个男孩拨打
了报警电话，他低沉地说，自己期末考
试没考好，一个人在汾河边，想和消防
叔叔聊聊天。接警员付鑫闻听后，从男
孩低沉的语气中感到有发生意外的可
能，他一边根据男孩所在位置向相关消
防站下达出警命令，一边安慰和劝说这
个男孩。电话里持续交流，稳定男孩情
绪，分散男孩注意力，最终为救援人员
赢得了时间，男孩被成功带离。

45秒形成决策 指引报警人避险

消防指挥员在熟悉市区地图。

电话线连着
生命安全

13个单位和部门坐镇“12345”

协调解决供热难题
激发辖区市场活力

网格员为商户代办营业执照110张

时刻在“线”的幕后英雄


