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进入冬季以来枣庄地区已
经迎来了多波大幅持续降温，最
低气温达到-10℃。为积极应对
低温天气，保障市中区城区的
供热平稳，按照枣庄市委、市政
府、市中区委、区政府的安排，
枣庄市热力总公司高度重视，
主动作为，把保暖保供、温暖过
冬、祥和过节作为当前和今后
一个时期的首要政治任务，提
前启动极寒天气应急预案、采取
应对措施，全力保障用热户温暖
过冬。

及时协调，保障供给。按照
严寒天气保证用户供热需求预

案，市中区委、区政府、热力公司
全力协调华电国际十里泉发电
厂和枣庄南郊热电有限公司两
家热源单位，及时跟踪了解供热
设备运行状况，提前通报降温期
间热源最大需求热量，确保各热
源稳定。

科学调节，均衡供热。热力公
司充分发挥智慧供热系统的优
势，统一调度，集中调节，保障供
热系统整体均衡，避免大网和各
换热站冷热不均，最大限度减少
低温对用户的供热影响。调度中
心值守人员24小时严密监控，发
现运行参数异常时及时报告、及
时处置，及时恢复。

增强巡查，及时消缺。针对直
管各供热区域供热状况，热力公
司及所属调度、管线、运行部门均
制定了详细的供热保障措施，加
强换热站、一二次管网的巡视和
供热参数变化的监控，积极做好
安全隐患和薄弱环节的巡视排查
工作。

快速处置，减少影响。随着管
网温度和压力等供热参数的升
高，供热一、二次管网较为老旧薄
弱的环节易发生故障。热力公司
强化管网应急反应能力，及时补
充了三个梯次、八支队伍的抢修
力量和充足的抢修物资，采用带
温带压钢带捆扎压垫新技术，提
高抢修效率，从定位漏点到判断
原因、到处置、到恢复供热，连续
作业一站到底，尽最大努力缩短
抢修时间，尽可能减少管网和设
备故障对供热造成的影响。

靠前服务，主动作为。成立
以热力公司领导班子成员为组
长，客服、运行等部门专业骨干
为组员的四个“访民问暖”工作
组，深入用户家中主动服务，走
访中通过询问情况、测量室温、
检查管道、提建议出主意、倾听
用户诉求，及时掌握第一手资
料。针对室温不达标用户，现场

“把脉问诊”“对症下药”，切实为
用户解决问题，确保供暖到位、

室温达标。每访一户，工作人员
都要仔细填写“访民问暖”台帐，
及时跟进了解情况并做好回访
工作。

全天值守，服务到位。热力
公司客服热线电话3585111和
4006881627(15个座席)进行数字
化全面升级，保持24小时畅通，快
速转办用户报修、投诉等工单，“暖
心管家”便民服务团队24小时值
守待命，第一时间解决用户各类
涉热问题。同时，集中专业技术
力量对用热过程中遇到的疑难
杂症进行集中会诊，及时有效地
解决用户反映的各类用热问题。

枣庄市热力总公司作为市
中区唯一的集中供热企业，以

“安全高效、绿色供热、智慧调
控、暖心服务”为目标，加快集中
供热提档升级。随着市中区经济
社会发展，集中供热配套建设同
步迅猛发展，公司集中供热面积
由早期的不足100万平方米增至
1800万平方米，供热服务用户超
过15万户。

全新打造的“暖心管家”供
热服务品牌，以智慧热网监控系
统为依托，以全新的客户服务系
统为基础，以“规范服务、换挡提
速，积累经验、提升形象”为目标，
实行规范化、标准化的全流程服
务，通过优质、及时、贴心的暖心
服务为用户解决供暖难题，提高
了热用户的满意度和获得感。

经统计，从2021年供暖季开
始至今，枣庄市热力总公司客服
热 线 中 心 ( 3 5 8 5 1 1 1 、4 0 0 —
6881627)共接听用户各类来电
50000多个，通过电话直接进行解
释答复的47000余个，形成工单派
发到“暖心管家”服务团队，入户

处理的工单数量3000多个，均在
规定的24小时办理时限内办结，
工单办结率达到了100%。

同时，为缓解线下收费压
力，减少用户等待时间，去年开
始枣庄市热力总公司将交费时
间从往年的10月1日提前到了8
月1日，并在新闻媒体和总公司
微信公众号平 台 上 进 行 了 宣
传。热力公司直管市民用户可
以选择通过支付宝生活缴费、
微信生活缴费、枣庄市热力总
公司微信公众平台、爱山东·
枣庄APP交纳暖气费，也可通
过建行、工行、农行、中行、邮
储银行、枣庄银 行 6 家 银 行 的
手机银行或网上银行交费。

也 是 从 去 年 起 ，枣 庄 市
热 力 总 公 司 将 暖 气 报 装 时 限
由 2 5 天 压 缩 至 7 天 。2 0 2 0 年
线 上 报 停 功 能 一 经 推 出 ，线
上 报 停 占 比 达 到 2 7 . 4 % ，线
上 收 费 比 重 从 2 4 % 增 至 5 0 %
以上。2 0 2 1年，枣庄市热力总
公 司 再 次 在 微 信 公 众 平 台 上
完 成 研 发 并 开 通 了 线 上 报 装
和线上过户功能，市民用户的
供热报装、查询、交费、报修、报
停、过户等全流程服务已全部
可在网上办理，足不出户就能
办理所有的供热相关业务。

为保证温暖过冬，枣庄市
热力总公司全员上阵、保持临
战状态、提高站位、强化担当全
力保障供热服务工作。相信有
市 中 区 委 、区 政 府 的 坚 强 领
导，有广大用热户的支持、理
解和配合，枣庄市热力总公司
定 会 保 障 广 大 用 热 户 度 过 一
个温暖的冬天，一定能将冬日
暖阳送到千家万户的心坎上！

枣庄市市中区委书记宋磊，区长韩耀辉到公司调研。

针对安全隐患和薄弱环节巡视排查。

致用户：
1 .请您仔细检查室内采暖设

施有无存在渗水、滴水等泄漏隐
患，如发现请抓紧消缺，以免影
响您的正常用暖。

2 .请您仔细检查室内采暖
管道、散热器等附件有无固定
螺栓松动、固定卡钉缺失等不

稳固隐患，如发现请抓紧固定处
理。

3 .请您勿在室内采暖管道、散
热器等附件上悬挂、摆放负重物
品，以免影响其安全运行。

4 .请关闭好门窗，门窗关闭不
严有缝隙的建议进一步密封处
理，衣柜、沙发等家具尽量不要遮

挡室内散热器(暖气片)，避免影响
室内热对流，尤其是靠山、靠顶和
左邻右舍都不用热的“孤岛”用
户，更要做好室内保暖工作。

5 .如您发现供热管道有热
水泄漏请立即拨打热力公司客
户 服 务 热 线 3 5 8 5 1 1 1 或 者
4 0 0 6 8 8 1 6 2 7，以便热力公司

及时派出队伍抢修。
6 . 如 您 家 中 出 现 室 温 不

达标、采暖设施故障等供热问
题 请 及 时 拨 打 热 力 公 司 客 户
服务热线或服务区域的“暖心
管家”服务电话，以便第一时
间给您提供帮助。另外 ，有 可
能 因 大幅降温影响客户服务热

线任务繁忙，您也可以登录“枣
庄市热力总公司”官方网站在客
服中心板块中查找专门服务您
小区“暖心管家”的服务电话，直
接取得联系处理。您还可以关注

“枣庄市热力总公司”微信公众
号，点击温馨服务中的“报修服
务”，线上直接报修。

供暖季小贴士

枣庄市热力总公司多措并举全力确保温暖过冬
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