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格尔木市人民政府办公室 2024年第 16期

优 秀 案 例 选 编

群众的“烦心事”就是我们的“关心事”。格尔木市 12345

政务服务便民是政府联系群众的桥梁纽带，是了解社情民意、为

群众办实事的重要渠道。努力办好这个政府与群众的服务窗口、

连心桥梁、检验平台，体现政府的热度、温度、效度，以优秀案

例为典范，激发各单位工作积极性，提升各部门办理 12345热线

工单业务水平。

市住房和城乡建设局积极解决小区物业管理问题

工单编号：HX24120660340001

办理单位：市住房和城乡建设局

群众诉求：群众来电反映 1、西城印象二期 1号楼 2单元、

3单元，4号楼内两部电梯均存在故障，经常出现电梯困人事件，

物业未进行彻底维修；2、小区供暖时长不够，供暖温度不达标，

且供暖期间锅炉房未产生烟气；3、该业主每年的供暖费均正常

格尔木市 12345 政务服务便民热线
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缴纳，2023年 12月至 1月，物业在电梯内张贴公告称“不缴费

就退出物业服务”威胁恐吓业主；4、群众向物业反映窗户漏风事

宜时，物业称此事项为开发商负责，与物业无关。现群众投诉物

业公司不作为，并要求物业公司出具环保锅炉相关文件进行公

示。

办结情况：市住房和城乡建设局在接到热线工单后立即调查

核实，经核实群众反映问题部分属实。一、关于电梯故障问题。

2024年 12月 6日，4号楼电梯出现故障，经第三方电梯维保单

位对电梯进行检查发现频层感应器故障，此故障在接到群众反映

的当天就已维修并恢复使用。2024年 12月 13日，维保人员排

查发现电梯抱闸出现故障，目前该电梯停止使用，待维修配件到

货后即可抢修。1号楼 2单元和 3单元电梯故障排除，目前正常

使用。二、关于供暖时间不够、温度不高的问题，12月 4日晚，

承办单位协同供暖专家对该小区供暖情况进行调查检查，专家明

确指出造成上述问题的原因是因为供暖锅炉烟管积碳、燃烧不完

全、水垢严重导致热效率低、供暖温度偏低，当场责令物业公司

对锅炉进行了清洗，目前清洗工作已完成。关于反映供暖期间无

烟气是因为该小区所使用锅炉为热水环保锅炉，并非蒸汽锅炉，

燃烧时不产生烟气，该物业服务企业从倍佳乐公司接手锅炉设备

时，并没有关于是否为环保锅炉的相关证书，相关环保锅炉相关

文件无法进行公示。三、关于张贴公告“不缴费就退出物业服务”

威胁业主的问题，承办单位当场责令物业服务企业消理已张贴的
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公告，并持续做好物业服务工作，不得无故停止服务。根据《青

海省物业管理条例》中物业服务企业的退出应遵守相关约定，物

业服务企业在项目内是否退出服务是受物业服务企业与业主（业

主委员会）或房地产开发企业签订的《物业服务协议》约束的，

目前该物业仍服务于该小区，四、关于向业主反映窗户漏风问题。

经调查核实，该项目交付至今，门窗工程等已过质保期，不在房

地产开发企业及物业服务企业保修范围之内，相关维修需住户自

行解决，承办单位已要求物业服务企业在业主需要维修时，可由

业主自行采购材料后，由物业服务企业无偿帮助业主进行维修。

经热线回访，群众对承办单位处理结果表示满意。

举一反三，长治长效：市住房和城乡建设局积极作为，始终

将解决群众诉求作为工作的出发点和落脚点，切实为群众排忧解

难，规范物业管理行为，解决居民反映的物业管理问题。下一步，

市住房和城乡建设局将持续加强监督管理，在现有职责范围内不

断优化和提升服务质量，加大与业主的沟通协调工作，为人民群

众提供优居的生活环境。
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抄送：市长、副市长、秘书长。

市政府副秘书长、办公室副主任。

各行政委员会，市政府各局、委、办，昆仑经济技术开发区管委会。

格尔木市 12345政务服务便民热线 2024年 12月 27日印发


