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济南东泰热力窗口负责人李格颖：

从从技技术术达达人人到到用用户户““知知心心人人””

从与机器打交道
转变为与人打交道

自1991年进入黄台电厂，
成为一名运行值班员以来，她
在运行工作岗位上一干就是17
年。这些年中，她从一般的运行
值班员成长为黄台电厂建厂以
来的第一位女司炉，再到灰水
运行副班长，历经锤炼。

2008年7月，李格颖通过内
部竞争上岗来到成立不久的济
南东泰热力有限公司（以下简
称东泰热力），面临的工作千头
万绪，李格颖主要从事用户开
发、收费等工作。

从与机器打交道转变为与
人打交道，李格颖经历了一段
艰难的适应期。她不断学习，熟
练地掌握了供热文件和条例，
并不断反思，努力提高自己与
用户沟通的能力。她认真倾听
用户的需求，热心帮助用户处
理供暖缴费问题，逐渐从发电
车间里的“巾帼英雄”转身成了
市民用户的“知心人”。

为方便用户缴费
手动录入4万户信息

在2012年之前，东泰热力

全靠窗口工作人员到各个小区
一家一户地收集用户信息、现
场收取费用。

2012年，为了方便用户，东
泰热力与银行联网，开始启用
电子收费系统。李格颖和同事
一起将公司所辖的60多个小
区、4万多热用户信息全部手动
录入收费系统。

为了更好地服务用户，2016
年5月份，东泰热力将窗口收费、
热线、开发三个部门进行了整
合，成立了新客户服务中心，李
格颖成为收费窗口负责人，新
的收费系统也随之启用，在日
常收费工作中，往年的一些遗
留问题逐渐显现出来。

由于许多客户对供热政策
缺乏了解，对自己的欠费并不
认可，这项工作开展得很是不
容易。据李格颖的同事介绍，大
部分用户基本都能理解并配合
工作，“但仍有个别用户因不了
解收费政策，张口就谩骂客服
工作人员。”在这种情况下，窗
口的收费工作人员与李格颖从
不抱怨，及时地将问题反馈给
领导，由部门统一安排通过热
线、短信群发、稽查配合、安排
片长上门张贴通知等方法，为
用户宣传供暖政策，有效解决
了客户欠费问题。

一笔一笔核对账目
经常工作到凌晨

2016年12月，客服中心接

到一个艰巨的任务：收取济南
柴油机厂第九宿舍及辛甸花园
小区用户的热费。直面用户收
取热费，这项工作要求工作人
员要有强烈的责任心。由于两
个小区需要同时开展收费工
作，时间紧任务重，李格颖主动
请缨，带领窗口的同志们，共同
完成了热费收缴工作，有效提
升了热费回收率。

从最初的用户收费面积核
对，到现场收费，再到收费结束后
的账目整理工作，她在客服经理
的全力支持下，把窗口工作安排
得井然有序。在辛甸花园小区收
费时，由于时间安排紧凑，平均每
天的热费收取金额有七十多万
元，为了确保收取费用的准确性，
每天收费结束后，她都利用晚上
的时间一笔一笔地核对，经常一
核对就到了凌晨。

据她的同事介绍，李格颖
的老公常年驻外，马上面临中
考的女儿由她自己带着，每天
要照顾饮食起居，尽管经常加
班到深夜，她还是没有耽误过
孩子的早餐。正是凭着奉献精
神，李格颖今年还为窗口赢得
了第一面客户感谢的锦旗。

集中收费结束后，系统里
显示还有部分用户因为这样那
样的原因没能及时交采暖费，
要求再次收费。还有的用户因
为交不上费，无法正常用热着
急得落泪。李格颖及时汇报给
主管，经过协调，客户的难题得
到了解决。

本报4月4日讯（记者 李
云云 通讯员 单荣慧 孙杰

杨杰晶） 清明期间，为缅怀
革命先烈，加强爱国主义教
育，引导广大青少年树立正
确的世界观、人生观、价值
观，商河县第二实验小学组
织学生举行了“祭先烈 承遗
志 清明祭扫”活动。

3月31日上午开始，少先
队大队长进行国旗下演讲，
并号召全体师生登录山东文
明网、济南文明网参与网上
祭英烈活动，继承先烈遗志、
弘扬优良传统。清明节期间，
商河县第二实验小学少先队
员代表在辅导老师带领下来
到商河县革命烈士陵园缅怀

革命烈士。
老师教导同学们，作为新

时代青少年学生，不仅要有高
尚的爱国情怀，还要有积极向
上的心态和阳光健康的体魄，
为此，学校在清明节来临之际
组织学生开展友谊拔河比赛。
此外，老师向学生讲述了插柳、
踏青等清明习俗。

商河县第二实验小学

清清明明祭祭英英烈烈，，学学习习俗俗强强体体魄魄

为进一步完善服务功
能，提升政务服务水平，经历
下区政府同意，历下区政务
服务中心大厅由解放东路99
号（历下大厦）历下区政府一
楼迁移新址办公，现将有关
事宜公告如下：
一、搬迁时间

2017年4月8日至4月9日
迁移新址并进行系统综合调
试，其间暂停所有工作；迁移
后位于历下区政府一楼的政
务服务中心大厅不再受理业
务；新政务服务中心大厅自
2017年4月10日正式启用并
正常办理相关业务。
二、新址地点

历下区二环东路7097号

（山财大燕山校区往南200米
路西）。
三、工作时间

周一至周五：上午8:45
至11:45 ;下午1：00至5：00

（法定节假日除外）。
四、咨询服务电话

新址咨询服务电话：
0 5 3 1-8 1 2 8 8 5 0 0（总服务
台）、0531-81288516(审批服
务科)、0531-81288600（投诉
室）。

因搬迁给您带来的不
便，敬请谅解。

特此公告
历下区政务服务中心管

理办公室
2017年4月5日

李格颖现为济南东泰热力有限公司客服中心的收费窗口负责
人。她原为黄台电厂运行部一名普通的值班员，因工作需要，她被
调动到济南东泰热力有限公司，从事窗口服务工作。她一贯坚持

“用心做事，真诚服务”的工作作风，为客户提供优质服务，从发电
行业的技术达人转身成为市民供暖的“知心人”。

历历下下区区政政务务服服务务中中心心大大厅厅搬搬迁迁公公告告

李格颖正在给用户办理业务。（资料片）

泉城暖心人

本报记者 蒋龙龙 实习生 任秀


	B07-PDF 版面

