
能源供热“一张网”兜住民生温暖
济南能源热企夯实城市用暖高质量发展“压舱石”

记者 于悦 通讯员 周虎

“识变”为民服务本质
推动用热服务“提档升级”

聚焦民生服务提质增效，着
力擦亮能源服务“新名片”，让品
牌服务更有温度。深化“一窗通
办”，升级“一号通办”，实现“一机
通办”，应需而生“报装管家”，高
标准执行“容缺受理”，以及“适老
化”全程“代办式”惠民服务。

持续打造“15分钟服务圈”。
今年以来，热力集团按照能源集
团“统一规划、统一建设、统一运
营、统一标准”工作原则，整合各
所属企业大厅资源、科学规划选
址、完善服务规范，新建匡山热力
燃气客户服务中心，并对金鸡岭
热力燃气客户服务中心进行迁
移，目前全市范围内共打造26处
热力燃气客户服务中心。同时深
化“一窗通办”“一厅通办”“一机
通办”，以打造“15分钟能源服务
圈”为目标，创新研发“能收现金、
会找零钱”的气热自助一体机，建
设7处24小时自助营业厅，为用户
提供更加便民、智能、高效、贴心
的一站式“温心”服务。

创新推出“一站式”助老服
务。热力集团增设专席，全新推出

“适老、便老、助老”暖心服务，在
各大服务大厅划定老年人爱心专
座，定制爱心专座抱枕，应急药箱
中增加速效救心丸、碘伏等老年
常用药品，部分客户服务中心配
备体外除颤仪，柜台上配置老花
镜、放大镜等用品，为老年人提供
细致化服务。针对老年群体行动
不便、业务办理困难等问题，完善
热力燃气客户服务中心无障碍通
道，为老年人开辟专属绿色通道。

96969热线中心全面升级，全
新上线智能IVR呼入。24小时96969
热线中心改造后座席由原来的57
个增至82个。与此同时，借助能源
集团ERP系统全新上线智能IVR呼
入功能，用户在拨打96969热线时，
可通过按“9”进入智能客服，与智
能机器人“小能”对话咨询相关业
务，“小能”可通过语言处理技术，
快速识别用户诉求，生成工单快速
下派，提高服务效率。

除此之外，24小时96969热线
已经正式推出“急速人工服务”模

式，为每一位老年客户提供更加
便捷、温暖和多元化的“温心”服
务。济南热力集团客服管理部总
经理苏巍说：“针对65岁以上老
人、残疾人上线了‘急速人工服
务’模式，通过系统自动识别来电
号码关联的身份证号判断客户年
龄，提升客户的业务办理效率，不
断提升老年客户办事‘体验感’，
让老年人办事更省心、舒心、暖
心。”

“应变”城市用暖需求
“报装管家”代办服务暖心

热力集团扩增40名“报装管
家”，破解人民群众“办事”的难题。
据了解，加入集中供暖类别分为“既
有小区、新建小区和既有居民补户
报装”三种，根据不同类别共计经过
八项办理流程。其中，既有小区涉及
用户量大，报装流程最为耗时，如遇
资料不齐等问题，也容易导致居民
在办理“暖”事上而心“冷”。

人民有需求，企业有所应。济
南热力集团市场开发部总经理杨
莉表示：今年集团创新实施片区
化便民服务全程代办机制，参照

“供暖管家”式服务模式，扩增“报
装管家”至40名，以“不能说不行，
要说怎样才能行”为承诺，不断为
居民供暖报装业务办事流程进行

“减压”。40名“报装管家”分别下
派至各属地分公司办公，围绕集
团“零跑腿，代办式”开展报装服
务工作。自客户提交开户申请直
至供热全过程跟踪对接，一管到
底，让用户体会到一站式服务、精
细化服务。

值得一提的是，今年将新用
户报装时限由原来的25个工作日
压缩至20个工作日，并重新修订

《新用户报装及工程管理办法》，
进一步规范报装全流程，增强办
理时效，加强施工管理，严格按照
各时间节点完成相应的工作。“报
装管家”可提供代办服务三大类
别八大事项。规范执行标准化办

理流程，强化事前事中事后全链
条管理，彻底打通供暖报装服务

“最后一公里”。
明厨亮灶实时感知，全程代

办提质增效。“报装管家”按照业
务流程、办理时限，采取“三化”管
理模式，即管理制度化，业务流程
化，过程联动化。受理用户申请的
同时建立项目专属“微团队”企业
微信群，开发建设单位、报装申请
主体有任何问题都可在项目群中
直接提出，“报装管家”作为“首问
负责一管到底”的第一责任人，确
保用户诉求可以得到及时处理。

不仅如此，项目从“现场勘
查 、供 热 方 案 制 定 、设 计 图
纸……”每一个环节也会在企业
微信群中及时发布消息，及时告
知用户工作进展情况，让用户实
时感知。

“求变”资源优化配置
夯实能源保障“增温提效”

为落实市委、市政府“项目突
破年”工作要求，锚定“走在前，开
新局”，助力建设“强新优富美高”
新时代社会主义现代化强省会，
济南热力集团加快推进列入2023
年市重点任务责任清单中的11项
重点项目，按照“停暖之日即开工
之时”的工作要求，统筹谋划布

局，吹响攻坚号角，牢固树立“项
目为王”工作理念和导向，以“停
暖即开工，开工即冲刺”的决心，
凝心聚力抓项目求突破。

随着城市的不断发展、城市
化进程的加速、人民生活水平的
不断提高，城市集中供暖需求量
逐渐增多。据了解，作为全市国有
大型供热服务企业的济南热力集
团，今年将新增近2000万平方米
的供热面积，目前，总供热面积已
经达到2 . 56亿平，跻身全国同行
前列。面对用热负荷的增加，热力
集团实施的2个长输热源项目完
成投运后，可解决、替代全市7000
余万平方米供热面积。济南热力
集团和光公司董事长袁春明介
绍，和光公司今年承担着新增供
热面积的70%，全是新交房的新
用户，截至目前注水打压已全部
完成，开始进入冷运的占到80%。

除此之外，今年，济南热力集
团以满弓紧弦状态开局，实施了
匡山、绿园二期项目等一系列重
点民生项目。前些年，供热不达
标、不稳定等问题一直困扰着原
匡山、绿园片区的居民。去年，经
过市政府研究决定，槐荫区政府、
济南能源集团共同推动解决，将
两大片区纳入全市供热“一张
网”，由济南热力集团全面接管并
分两年完成全部供热设施整合改

造和标准化建设。这也意味着，片
区供热质量将稳步提升，居民连
续稳定用暖更有保障，再也不用
担心因设备管道年久失修造成非
计划性停暖事故频发情况。

接管后一期项目只是开始，
重点在于后续的二期改造任务。
兔年新春伊始，济南热力集团便
启动匡山、绿园二期项目升级改
造，涉及一、二次管网、换热站等
升级改造项目共计137项，保证两
大片区500余万平方米、5万余户
居民的供热需求，确保今冬供暖
季能够实现供热“一张网”的“同
网同质同价同服务”。9月15日，工
程正式完成建设，带来片区老化
供热设施的全面提档升级，为今
冬采暖季保驾护航。

聚焦党建引领
推动优势厚植融合发展

济南热力集团紧抓党建促进
业务工作发展，在业务工作中不
断发展党建，在业务工作中检验
党建工作成效。围绕企业中心工
作，把党建工作同业务工作通盘
考虑，积极探索“支部建在项目
上”创新举措，开展“结对共建”

“板房故事会”“红色电影进工地”
“政治生日”等活动，整合项目资
源、破解突出难题、打造精品工
程，将党建工作与业务工作同规
划、同部署、同落实、同考核。

一名党员，一面旗帜。在今年
的重点项目建设过程中，济南热
力集团激活“红色细胞”、筑牢“红
色堡垒”，让党建“软实力”成为推
进项目建设“进度条”的关键。为
保障升级改造项目建设快速推
进，济南热力集团联合参建单位
成立18支临时党支部，开展“七比
两创”特色主题活动，充分发挥党
组织的“主心骨”作用，促进党建
与业务深度融合，各级党组织把
党旗挂在项目最前线，让党员走
在前、干在前，引导全员上下树立

“项目为王”工作理念和工作导
向，采取进度和服务两手抓，坚决
做到“今日事今日毕、明日事提前
谋”，在推进项目进度上下真功、
抓实效，助力项目建设跑出“加速
度”。进一步诠释了“初心+温心
365”党建品牌内涵，营造“抓党
建、强根基、助攻坚、保民生”的党
建与业务融合新局面。
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2023年是全面贯彻落实党的二十大精神的开局之年，是实施“十四五”规划承上启下的重要一年，也是持
续推进供热“一张网”建设，为泉城百姓“增温提效”的关键之年。

济南能源集团所属济南热力集团主动服务和融入全市高质量发展大局，锚定“走在前、开新局”，聚焦“勇当排
头兵、建设强省会”，紧扣全市“项目突破年”要求，坚持党建引领，强化协同创新，持续优化营商环境，以民生为本本、服
务为重的决心，用舍我其谁、当仁不让的担当，在推动能源事业高质量发展上持续用力，让能源供热“一张网”兜住
民生温暖。

济南热力集团为每一位用户提供多元化“温心”服务。
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