
每年供暖季，三秦都市报都会
开通“965369问暖热线”，对市民的
供暖诉求逐一记录、核实，并联系
供热企业与相关部门积极回应，及
时解决问题，助力广大市民温暖过
冬。“965369问暖热线”也成为“小
秦帮忙”的子栏目。

“其他小区都在打压试水，我
们小区还没有动静……”2024 年
10月 22日，三秦都市报“965369问
暖热线”上线不久，便陆续收到市
民的热线反映。接到线索后，记
者现场采访核实情况，联系供热
企业与相关监管部门，一起推进
问题解决。

此外，还有一些市民通过
“965369问暖热线”咨询供暖相关
政策、日常注意事项等问题，记者
通过电话回复之后，梳理部分典型
问题，陆续刊发了多篇供暖科普稿
件，为更多市民提供服务。

供热企业的供热准备工作如
何？工作人员都在忙些什么？随
着供暖季来临，这些问题成了采暖
户最关心的事。2024 年 11 月 14
日，记者走进供热企业实地探访，

将供热企业保障供热的措施一一
记录，通过文字、图片、视频展示给
广大读者。

2024年 11月 15日，西安市正
式开启集中供暖。记者走进西安
多个小区，实地探访供暖情况。针
对一些小区还未开始供暖或供暖
效果不佳的情况，记者现场联系供
热企业、物业公司协调处理，积极
推进解决供暖问题。

2024年 11月 18日，三秦都市
报邀请供热监管部门及供热企业
相关负责人前来接听“965369 问
暖热线”，现场解答市民各类疑

惑，安排上门解决问题。当天上
午，热线铃声不断响起，前来接
听热线的相关负责人一边耐心
解答市民咨询的问题，一边记录
具体信息。一句句专业的回复，
让市民遇到的各种供暖问题都有
了答案。

一个多月来，三秦都市报共
刊发 51篇问暖报道、策划推出 23
个新媒体产品。报社共接到并受
理各类供暖投诉问题 498 条，经
记者报道或供热单位接听热线受
理，推动近 400 个供暖问题得到
解决。
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推动解决近400个供暖问题
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相对于文字和图片的形式，视
频通过图像、声音和动态效果将事
件的全貌呈现在观众眼前，在直观
性、生动性、互动性方面更具优势。
三秦都市报将“小秦帮忙”栏目全新
升级打造成融合报道栏目，从现场
出镜采访暴露问题，到联系相关部
门解决问题，市民、读者的许多诉求
得到解决。

2024年 4月 17日，读者李先生
向三秦都市报“小秦帮忙”栏目反
映，他在小石甄选名车（西安天台八
路店）里的一家公司购买了一辆二
手车，签订合同后支付了 5000元，
合同书空白处手写“订金5000元”，
后来补签收条商家写成了“定金”。
此后，李先生发现该车跟销售介绍
的情况不符，想要退货拿回自己的
5000元，却遭到商家拒绝。

当天上午，记者约李先生来到
其购车的店里，将合同与收条上的

“订金”和“定金”表述不明的情况核
实清楚后，现场联系该店的负责人
与李先生协商解决问题。

双方协商过程中，“小秦帮忙”通
过视频全程记录，对于合同中双方有
疑义的地方，记者现场电话咨询专业
人员释疑。当天中午，双方达成一致，
李先生退掉车辆，商家退还5000元。

类似这样的“高效”解决问题的
情况还有很多。“洋玩具”销售无中文
标识，下架了；小区业主违规施工圈
占公共区域，停工了；道路坑坑洼洼
太难行，修复了……“小秦帮忙”栏目
通过一组组镜头，记录了各方携手解
决市民烦心事、难心事、闹心事的过
程，让市民感受到身边民生改善的
温暖。

解决市民烦心事、难心事、闹心事
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倾听·记录·行动

2024年“小秦”帮到了他们
2024年，三秦都市报“小秦帮忙”栏目通过持续关注与报道，搭建起相关部门与群众沟通的桥梁。

“第一现场”“热线答疑”“热线回复”“热线问暖”……一系列民生栏目，让“小秦帮忙”成为群众的贴心人。截至2024年12月底，三秦都市

报通过一篇篇民生报道，促进528个群众急难愁盼问题有效解决，办结率达85%以上。
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2024年 4月 17日，西安市未央
区杨家庄红星美凯城小区业主佟女
士向三秦都市报“小秦帮忙”栏目反
映，小区两栋楼之间的裙楼楼顶上，
一家餐饮店老板随意在楼顶开了个
洞用于排烟，烟道一侧还存放了两
个大的甲醇燃料桶，直接从楼顶的
洞又连接到餐饮店的厨房灶台，存
在严重安全隐患。

2024年 4月 18日上午，“小秦
帮忙”记者来到现场，将群众反映的
安全隐患问题核实清楚后，第一时
间联系了小区物业、辖区消防救援
大队等相关单位，对问题餐饮店的
违规行为进行了查处。

次日，原本存放在楼顶的两个
甲醇桶以及易燃的泡沫彩钢板被自
行拆除，烟囱也在15个工作日内完
成整改。佟女士向记者表示感谢：

“一旦发生泄漏或遇到火源，后果不
堪设想。感谢‘小秦帮忙’，这么快
就消除了隐患。”

这是三秦都市报 2024年一次
普通的“小秦帮忙”。这一年里，许
多读者通过三秦都市报 965369热
线或三秦网、秦闻客户端等平台，向

“小秦帮忙”栏目求助解决身边的烦
心事。在接到线索的那一刻，记者
第一时间奔赴现场。从现场采访到
联系相关部门解决问题，再到“文+
图+视频”多平台、多维度立体还原
新闻真相。截至2024年12月底，在
提请相关部门调查核实的同时，三
秦都市报通过“小秦帮忙”及其子栏
目“第一现场”“热线调查”“热线答
疑”“热线求助”等多种报道形式，使
得困扰群众的 128件烦心事，件件
有回音。

接到线索 记者第一时间奔赴现场

“你们报道之后，商家积极主
动联系我，询问我的意见。事情能
这么快圆满解决，多亏你们了。”
2024年4月28日，读者张女士将一
面印有“秉笔直书揭真相，守护权
益显担当”的锦旗，送给三秦都市
报“小秦帮忙”栏目，并表示感谢。

原来，张女士在西安一家浪琴
专卖店购买了一块1.3万元的机械
手表，两个月后才拆封佩戴，几天
之后，她发现手表突然“罢工”不走
了。由于张女士在南京工作，将手
表带回西安找专卖店退还时，距离
购买时间已经过去了 5个月，商家
表示过了“三包”规定退换期限，只
能提供维修。

多次协商无果后，张女士向
“小秦帮忙”栏目求助。在记者的
帮助和协调下，双方再次沟通，最
终决定先将手表寄回总部进行质
量检测。此后，“小秦帮忙”栏目记
者通过电话、微信等方式与商家及
张女士保持联系，继续跟踪事情发
展，直至最终检测结果出炉，张女
士顺利收到退款。

西安浐河生态小区内科搪西

区业主反映，小区空地堆满垃圾多
年无人管。记者于 2024年 7月 30
日上午首次来到小区现场报道，并
联系城管执法部门和物业负责人
共同推进解决，物业承诺 2024年 8
月2日前清理完。

2024年8月2日，记者回访时发
现垃圾并未清理，随即联系城管执
法部门，向物业下达整改通知，要求
其 2024年 8月 17日前完成清理。
2024年8月16日，记者再次回访，并

对垃圾清理过程进行了现场报道。
住户史女士说：“你们第一次

来的时候我就在现场，特别感谢你
们为了这事一趟趟往这儿跑，很久
没解决的事现在有了好结果，大家
都很高兴。”

对于这类无法第一时间处理
的问题，“小秦帮忙”栏目会持续搭
建多方沟通与交流平台，推进问题
最终解决。用心倾听民声，持续奔
波呼吁，让许多读者赞不绝口。

一面面锦旗点赞“小秦帮忙”
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为了更好地帮助群众，三秦都
市报“小秦帮忙”栏目开始走进社
区，为群众现场解决急难愁盼问题。

“我上班的时候单位给我交了
住房公积金，离职后自己做生意，
不知道个人还能不能交？应该怎
么交？”2024年12月18日，“小秦帮
忙”首场进社区活动走进西安曲江
新区唐·新开门艺术街区广场。看
到三秦都市报服务点位前放着“小
秦帮忙”的牌子，市民蒋先生前来

咨询。
随后，记者现场拨打陕西省住

房资金管理中心相关部门的电话，
在了解相关政策规定后，现场为蒋
先生解答：“您个人是可以交的，不
过灵活就业人员、个体工商户、挂
靠单位为自己交，这几种情况需要
的材料和交的比例不一样，具体情
况您可以拨打12329咨询一下。”

当天，不少市民反映的问题，
记者逐一回复，现场解决 4 件诉

求。对于暂时无法处理的问题，则
记录下市民的联系方式，后期采访
跟进，推进解决问题。

以此次活动为契机，三秦都市
报与社区建立深度联系，搭建起双
向沟通交流的绿色通道。2025年，

“小秦帮忙”栏目将不间断走进社
区，为解决基层群众的实际问题提
供多平台、多维度的立体资源，帮
助社区打通服务群众的“最后一
米”。 本报记者文晨

进社区携手打通服务群众的“最后一米”


