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问问暖暖热热线线用用上上智智能能语语音音机机器器人人
山东聚源热力公司打造智能供热，精铸“好温暖”品牌

与“机器人”对话
供热服务更精准

22日，走进聚源热力公司
供热客服中心，客服人员在耐
心地为来电用户讲解。东侧的
4台供热自助缴费终端前，不
时有居民前往办理，不用等
候，输入卡号后便可自行办
理。

在客服中心二楼，由原来
的10个人工坐席增加至20个
人工坐席，辖区内6个供热所
分别增设1个人工坐席，为居
民解决供热问题。就在齐鲁晚
报·齐鲁壹点记者了解“智能
语音机器人”运行情况时，家
住科苑小区9号楼的尹先生通
过拨打好温暖热线2316625，
在与“智能语音机器人”交流
过程中，反映家中问题，成功
形成派单。呼叫报修平台上显
示，尹先生家中暖气片后两组
不热，请工作人员上门查看。
客服人员根据语音信息成功
派出工单，维修人员上门维
修。

“自上线后，截至22日，累
计呼入量2277单，报修工单量
382单。”客服人员说，在进行
“智能语音机器人”记录单梳
理时，很多居民反映的问题可
以自行解决的，她便电话回访
进行，告知居民解决方法，无
需形成工单。

“‘智能语音机器人’项目
具有高效电话接听功能，‘机
器人’如同真人语音沟通，全
程交流无压力，内容识别精
准，‘机器人’将用户来电信息
逐一登记在案，自动生成工单
派发到服务人员的手机上。”
山东聚源热力公司客服中心
主任李丰华介绍，“智能语音
机器人”项目共分为两期，一
期阶段市民拨打的电话，相关
信息将汇总至信息库，由客服
人员进行筛选派单。待一期阶
段稳定运行后，在二期阶段所
有信息连接数据库，供热咨
询、报修等信息管理将实现智
能化。

在今冬采暖期话务繁忙
的时刻，“智能语音机器人”将
协助人工座席接听用户来电，
从此热线中心将由26部热线
电话增加至86部热线电话同
时接听，有效扩充市民来电的
接通容量，缓解电话占线情
况。

同时，将现有客服系统升
级为人工智能语音电话系统，
人工智能语音提示可以将电
话分流到微信公众号渠道办
理，用户关注“山东聚源热力”
微信公众号，绑定卡号就可以
通过公众号办理交费、报停
(复用)、更改用户信息、供热
报修等业务，通过公众号报修
还可以随时查看供热报修的
进度并可进行满意度评价，使

用户供热诉求更加轻松、及
时、便捷。

智慧供热系统全覆盖
有异常大屏及时显示

供暖期用户家中温度是
多少，是否达标？供热系统调
控到多少度才能保证供热效
果，这些在过去主要依靠的是
理论计算和人工经验。在东郊
热电调度中心，通过智慧供热
系统，就能够非常直观地看到
每一个热源、管网、换热站的
运行情况，等到正常供暖后用
户家中的实时温度也能看到。
东郊热电公司供热公司经理
张璟介绍，在这里工作人员可
以随时查看供热站的情况，稍
有异常，调度中心的大屏幕就
会有所显示，公司能及时处置
突发供热问题。

走进调度指挥中心，信息
化管理平台的大屏幕上，多个
项目的热网监控总图、实时数
据、历史数据、工艺流程图等
清晰显现。工作人员只需轻点
鼠标，大屏幕上就会出现某处
换热站的各项运行数据，通过
对监测到的运行数据的存储
记录加以计算分析，用图表的
形式展示出来，可以对整个系
统的运行情况了如指掌。

“通过互联网+管理手段，
全方位描绘热源、管网、换热
站、热用户等生产和服务全过

程，实现由传统供热到智慧供
热的转变。”张璟说，在智能供
热管理平台系统上，可以实时
显示6个换热站的平均温度，
并且还有调节建议，工作人员
可根据调节建议进行操作，确
保供热达标。同时，可以根据
外部气温变化，提前进行热
耗、水耗、电耗评估分析。

用户用热别存侥幸
恶意盗暖担法律责任

供暖初期,供暖问题出现
较为集中且类似，主要出现的
问题有暖气漏水、暖气片不热
等现象。供热片区服务员每天
都要早出晚归，辗转于各自分
管的小区，集中处理用户家中
暖气出现的问题，为居民楼的
供热管线排气、对出现故障的
管线进行抢修、往返换热站排
查巡检……愈是寒冬，愈能看
到他们忙碌的身影，他们熟练
的处理着手中的派单，力争第
一时间为用户消缺查漏，早点
为用户送去温暖。为及时有效
地应对运行中可能出现的突
发情况，在做好日常检查巡视
的同时，聚源热力还成立了5
个专业应急抢修救援队和一
个外协队伍，分别负责各自专
业的应急抢修工作，在应急抢
修救援领导小组的统一调度
下，各队伍之间互相协助、共
同开展抢修救援工作，确保采

暖期安全、稳定供热。
在此提醒广大用户，一定

要规范用暖。如需用暖，务必
于每年的11月15日前进行缴
费，不然不仅会产生滞纳金，
还会影响用户如期用暖。今冬
采暖季，对于私自开阀门、重
接供热管道的,私自在家中放
水、安装循环泵等一切盗暖行
为，聚源热力将重拳出击、严
厉整治，进一步加大惩治力
度，坚决遏制一切“盗暖”行为
的发生。供热公司和监察班将
加大对辖区居民关停、报停及

“黑户”的排查走访，逐楼逐户
进行信息核查；对社区商铺、
会所等商用场所的供热管道
接入情况进行走访登记；对工
业用户的计量表计、管道接入
情况也将进行逐一排查。对检
查过程中发现的私装供暖设
施接通管网的、私自在供暖设
备上安装放水装置的，以及故
意破坏、私开、更换供热控制
阀门的用户，都逐一做出标
记，实行标准化断管隔离，并
向其追缴历史欠费。经公安部
门备案，目前已将恶意盗暖纳
入打黑除恶范围，一旦发现情
节极其恶劣的盗暖行为，公安
部门也将会出警。对企业造成
严重经济损失的，公司还将通
过法律途径予以解决。聚源热
力设立违规用热举报电话
2316890，欢迎社会各界人士
举报监督。
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记者 晋森 周惠娇

“好温暖为您服务，请用

普通话说出您想办理的业务，

如报修、转人工……”为进一

步满足用户需求，山东聚源热

力公司打造智能热网、智能语

音和智慧家庭项目，以“互联

网+”为手段，利用现代信息技

术，达到信息资源共享，解决

电话难以打进去的现象，有效

提升了服务效率，实现供热的

精细化、精准化和精确化，保

障居民过“暖冬”。

工作人员讲解供热自助缴费终端操作流程。
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