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今日商河

服务用户供暖，商河供暖人一直在路上

来来，，听听听听供供暖暖人人的的心心里里话话
在县委县政府的支持下，在商河县住建委的领导下，商河供热服务中心融入济南热力集团以后，紧跟集团发展步伐，深深入贯彻学习“六个

意识”，狠抓“四个提升”，强化服务提升，创新服务模式，参照集团做法，推出“管家式”供暖服务。李建龙、王龙龙、白铜鑫等“供暖管家”24小时穿
梭在商河的大街小巷。与此同时，王烨带领新成立的热线班，与供暖管家实施联动，为供暖用户服务。服务用户供暖，，商河供暖人一直在路上。

李建龙：

一一天天接接220000多多个个电电话话

“供暖管家”李建龙负责长青路以北
的片区，由于片区中老小区较多，管网老
化、能耗较高，不热隐患较多等都成了供
暖路上的“拦路虎”。为了更好地保证该
片区的供暖质量，供暖初期，李建龙“下
了不少力气”。

早在10月初期，李建龙就开始给各
个小区进行注水冷运和管网排气，及时
处理泄水点，使得11月初期，锅炉升温，
片区供暖运行较为平稳。与此同时，他还
针对该片区特点，加大了二次网调解力
度，消除过热点，使得采暖季用户室温较
为平均。看着小区供暖稳定运行，李建龙
心里踏实多了。“看着大家家中都热了，
感觉自己和同事们没有白白付出。”李建
龙说道。

最近几天，李建龙的手机较供暖初
期“平静”了不少。“供暖初期，我一天能
接200多个电话，有咨询的，有让我们去
维修的，有时候半夜都能接到电话，很多
时候我都拿着手机睡着了”。几天下来，
李建龙的嗓子都说不出话了。李建龙说，
供暖初期，他就和打仗一样，开关阀门、
修管道、清洗过滤网、查看换热站……每

天凌晨2点才下班。“从供暖开始，我就没
休过假。”李建龙笑着说。

老小区中有很多上了岁数的老人，
他们对于供暖调试等方面都不了解，李
建龙只能挨家挨户调试，直到用户家中
正常供暖才离开。用户王女士说：“家中
供暖这些我一窍不通，孩子也不在身边，
我只能一遍遍打电话麻烦小李，今年供
暖多亏了小李。”

本报记者 李云云 通讯员 庞庆飞 付忠强

白铜鑫：

凌凌晨晨加加班班，，解解决决三三层层不不热热问问题题

与其他供暖管家不同的是，
白铜鑫是“供暖管家”中的新手，
今年刚刚负责供暖服务。初当供
暖管家，白铜鑫外网工作经验较
少，早在供暖开始之前，他就向外
网负责人刘涛求教，咨询外网工
作中遇到的各种问题。供暖季开
始以来，他的工作能力得到了迅
速提升。

在用户眼中，白铜鑫性格随
和，不管遇到任何事情，他都是乐
呵呵地帮着大家解决，和大家打
成一片。“看着家中暖气不热，自
己心里都烦躁躁的，看见小白笑
呵呵解决问题，自己心情也好多
了。”用户郭先生说道。

帝景城A、B、C小区是白铜鑫
负责的重点小区，供暖初期，小区
内高层26、27、28三个楼层暖气不
热，物业凌晨给白铜鑫打电话，他

及时赶到小区，白铜鑫积极协调
物业提高管网“定压点”，解决三
个楼层不热的问题，同时积极协
助物业处理欠费报停，积极主动
关停阀门，节约能耗，在小区物业
人员眼中，白铜鑫就是他们的“超
级外援”。

“热线管家”王烨：

2244小小时时接接线线，，做做好好供供热热中中转转站站

济南热力集团商河供热有限公司参照
集团标准，成立热线呼叫平台。在原有热线
人员的基础上，增设三名热线人员，成立了
热线班组。采访过程中，热线班组组长王烨
刚刚从用户家回访回来，棉服还没来得及
脱，就开始给外网负责人刘涛打电话。“用
户家中不热，你赶紧安排人去看看吧。”王
烨说道。

王烨开玩笑说：“现在供暖管家的电话
比我老公的电话记得都熟练，一天还不知
道要给他们打多少个电话呢。”王烨和热线
组的同事24小时无间隙接听用户来电，与
外网联动，通过片区供暖管家，解决用户诉
求及各类咨询建议。除此之外，还要每天汇
总工单类型，将信息汇总后及时向公司各
生产部门沟通，及时调整供暖运行方向。

“我们就是供热中转站。”王烨谈道。
自供暖季以来，王烨已经数不清自己

接听了多少个热线电话，其中会遇到各种
各样的问题。“通过接电话，发现自己越来

越温柔，不论用户说话多难听，都得耐心答
疑。”王烨谈道。王烨班组内，有一名刚刚大
学毕业的小姑娘，在一次接电话过程中，用
户不分青红皂白上来就是一通骂，差点把
小姑娘骂哭了。王烨说：“用户急切的心情
我们理解，所以也不会放在心上，渐渐地，
相信用户都会理解我们。”

王龙：

三三天天三三夜夜操操作作阀阀门门，，脚脚都都磨磨出出疱疱了了

“供暖管家”王龙负责长青路
以南，商中路以西的片区。从十月
初开始，王龙就吃住在单位了。

“供暖正常运行了，我也可以回家
睡个踏实觉了。”王龙谈道。

今年开始，商河县关停所有
直供直排小区，玫瑰园等7个小区
加入集中供暖。“当时真担心玫瑰
园供暖设施改造不好，不能按时
供暖，多亏了兄弟们加班加点，让
小区如期供暖。”王龙提到，为了
能让玫瑰园如期供暖，前期施工
期间，他天天在小区内盯着，确保
了小区13日开始正常供暖。

除了玫瑰园之外，嘉源逸居
小区也挺让王龙头疼。嘉源逸居
小 区 供 暖 自 管 站 为“ 用 户 管 理
站”，供暖初期面临着物业弃管，
无人接手的境地。济南热力商河
集中供热有限公司了解情况后，
积极承担社会责任，承担了小区
用热的所有工作。王龙积极协调
公司开始对小区进行二次管网测
绘工作，及时了解供热管道路由。

嘉源逸居四期中涉及的28、
29、38、39四栋楼，没有任何管道
数据，需要对管道进行摸底，王龙
开始一点点摸底测量。“为了调节
管网流量，解决小区内用户不热
的情况，我只能不停地操作阀门，
开开关关，整整操作了三天三夜，
我才调试完，直到最后，脚都磨出
疱来。”回忆起供暖初期那段日
子，王龙觉得虽然苦但是值。

致致广广大大用用户户的的一一封封公公开开信信
尊敬的供暖用户：

大家好！

一年一度的供暖季已经开始，为了让
大家能够度过一个温暖舒适的冬天，我们
公司在县住建委的领导支持下，正努力进
行一系列尝试和探索。成立营业厅，购置
流动车，走入社区将服务送到您家门口。
我们变“电话服务”为“上门服务”，将城区

内各供热小区分区划片，并组织供暖专业
人员建立“供暖管家服务队”，并与“二十
四小时供暖热线”实时联动，一旦用户反
映问题，“供暖管家”半小时内到达用户家
中，解决用户供暖相关问题。真正实现了

“服务面对面”、“服务一对一”，彻底打通
了与用户之间的最后一公里难题。

并且热线服务班采取回访措施，对供
暖管家服务情况进行及时回访并将回访
结果纳入考核指标，真正将话语权交给用

户。积极构建“集团公司统筹督导、客户服
务中心直接管理、网格服务站分片负责、
供暖管家服务到具体客户群”的四级服务
体系，实现供暖服务精细化、高效化、全覆
盖的目标。

尽管如此，供暖是个系统性民生工
程，我们的工作离大家的期望还有差距。
今年又有7个直供直排小区加入我们供热
公司集中供热，全县供暖面积达到190多
万平方米，我们的工作面临点多、线长、面

广的问题。在供暖过程中，过滤器脏了、管
道积气等原因也会造成温度变化，我们还
处于创新服务的尝试阶段，可能有服务不
到位的地方，希望大家理解和支持。有很
多原因导致供暖问题，您的宝贵意见对于
我们至关重要。希望大家多提宝贵意见，
我们将改善工作方式，力争将工作做到更
好，让大家生活更舒适。

谢谢大家！
济南热力集团商河供热有限公司


	E04-PDF 版面

