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济南东泰热力公司寒冬里全力保供暖

用敬业和坚守，为市民温暖护航
文/片 齐鲁晚报·齐鲁壹点
记者 任玉停 通讯员 逯广

38名供热管家24小时待命
“硬核”措施应对寒潮天

“现在家里很暖和，寒潮来
了，我们心里也很踏实。”家住西
蒋峪和苑的市民李女士摸着家
里的暖气片乐呵呵地说道。

1月7日，记者在东泰热力公
司看到，众多工作人员正在为应
对到来的“超强”冷空气而忙碌
着。在隔压站调控室，三四名职工
正在紧盯着眼前的一排电脑，电
脑屏幕上显示着供回水压力、温
度等数据。其中，出水温度正逐渐
稳步提高。

新年伊始，一股冷空气就笼罩
了整个济南。根据天气预报，6日至
8日，济南将迎来低温、大风天气，
最低温度达到零下20多摄氏度，这
也是济南70年来同期最低温度。

寒潮带来持续低温，城市供
热面临挑战。为了让暖流抢在寒
流前抵达居民家中，东泰热力公
司提前协调热源厂逐步提升各条
供热管网出水温度，6日凌晨出水
温度较之前已提高了10℃，公司
所辖各直管换热站也随厂内温度
提升，出水温度逐步升高了，各换
热站运行正常。

另外，东泰热力公司供热调
度会根据天气预报随时向热源厂
提出第二天及第三天的用热申
请，以满足各区域用户需求。

温度提上来，服务也要跟上。
记者了解到，东泰热力公司强化

了应急天气值班制度，除正常夜
间调度和客服热线值班外，增加
了公司领导和管理人员双重值
班，制定了应急预案，全力做好供
热保障。

目前，17个供热服务站、38名
供热管家24小时坚守工作岗位，
随时接听用户求助电话；400多名
区内维修服务人员提前一周对管
网系统放水、仪表伴热、换热站门
窗等情况进行了检查；供热抢修
人员24小时待命，可迅速处理突
发故障，确保万无一失，安全度过
极寒天气。

强化服务水平
让市民少跑腿、零跑腿

其实，“供热服务站+供热管
家”的服务模式一直是济南东泰
热力有限公司提升供热服务质量
的重要媒介。

2017年，济南东泰热力有限
公司创新供热运营模式，将所辖供
热区域根据地理位置划分为6个供
热服务区，设立了龙洞服务站、全
运村服务站、高新服务站、姚家服
务站、盛福服务站等16个供热服务
站，设立了供热调度、区长、管家(站
长)三级供热生产服务管理架构，
形成了供热生产、供热服务“两条
腿走路”的创新供热服务管理模
式。供热管家直接对接用户，将供
热服务主动送到用户门前。

2018年，东泰热力坚持“以人
民为中心”的服务理念，响应济南
市“一次办成”政策，积极推进优
化营商环境改革，将客服大厅部
分业务下放到供热服务站，居民

供热管家及时调整参数，保障供暖。

在济南东泰热力
有限公司安全生产
部，一幅“供热地图”
挂在醒目位置，供热
管网、服务辖区一目
了然。与纸质版的地
图对应，一旁电脑屏
幕上实时显示着供热
管网温度、水压等数
据，电脑前一直有工
作人员时刻紧盯数据
变化。

在每一个寒冷的
冬季，无论白天还是
黑夜，济南东泰热力
有限公司的工作人员
始终坚守在岗位上，
把用户的冷暖放在心
上。一次次接听的温
暖热线，一次次的及
时检修……他们用汗
水和付出，用敬业和
坚守，为市民温暖护
航。

维护人员正在进行抢修工作。隔压站调控室，工作人员正在监控供回水压力、温度等数据。

用户可就近在服务站办理报停、
开通、保修等业务，动动手指就能
缴费和进行咨询，极大地方便了
用户，赢得了用户的赞扬和信赖；
38名供热管家的联系方式在各个
居民区进行了公布，用户遇到问
题，一个电话，供热管家马上上门
服务。让“一次办成”政策落到实
处，真正做到让市民群众少跑腿、
零跑腿，让“供热管家”服务深入
人心，赢得了用户的信赖。

近年来，济南东泰热力有限
公司积极与12345市民热线联动，
强化安全管理、设备治理和区内
服务提升管理，实现了12345投诉
工单数量逐年降低，表扬锦旗和
表扬工单逐年增加；同时及时执
行入户服务，据统计，2020—2021
采暖季开始以来，济南东泰热力
有限公司已接到用户求助电话八
万余个，执行入户服务三万余次。

2020年，东泰热力公司继续
完善“服务调度”“负荷调度”及

“热力网调控中心”权限和职能，
根据客户投诉工单导向统筹指
挥，调配各方力量对工单较多的
小区进行迅速处置，避免工单积
压，提升用户满意率。各区供热管
家努力做到精准服务到户，贴心
服务获得了用户的一致好评。

“冬病夏治”
检修调试保障用户过暖冬

整个冬季的供暖能够从容有
序，离不开济南东泰热力有限公
司提前全面的供热检修技改。实
际上，早在夏季，济南东泰热力有
限公司就已经开始严格把控供热

设备安全，做到“冬病夏治”。
上个供暖季结束后，东泰热

力马上把工作重点切换到维护消
缺模式。“经过几个采暖季的运
行，管道、阀门等供暖设备需要进
行保养维护，其间出现过的问题
也需趁非采暖季设备停运及时处
理。”济南东泰热力有限公司副总
经理刘建森说。

在非采暖季，济南东泰热力
有限公司供热设备检修技改完成
创新项目3项、技改项目6大项、常
规检修项目179大项、非常规检修
项目83大项。同时，清理换热站除
污器200余台，改造换热器人孔门
50余台，消除新增缺陷480处，更
换各类阀门7000余只，清理滤网
40000余只。其间，完成了雁翔苑
等7个换热站电气盘柜改造升级，
59个老旧换热站照明系统改造，
一系列的举措使供热系统更加优
化、安全运行。管网巡检工作也同
步进行，工作人员及时协调管网
周边市政施工5处，及时发现管网
损坏并及时维修11处，确保了管
网在这个采暖季的安全运行。

自2020年9月开始，济南东泰
热力有限公司各供热服务区全部
开始供热准备工作，陆续对所辖
小区供热系统注水捡漏、设备调
试，消除老旧小区管网锈蚀泄漏
300余处，查到隐性漏点69处，更
换操作不动和内漏阀门200余只，
为小区供热系统顺利注水提供了
保障，确保了供热系统整体冷运
和供热系统加热。

在供热系统投入运行后，济
南东泰热力有限公司及时进行
管网系统平衡和区内入户服务
工作。通过非采暖季设备检修、
板换清洗和隔压站设备改检修，
隔压站和直管换热站换热能力
大幅度提高。经过精心的管网平
衡调整，管网、各换热站系统水
力平衡，达到预期目的，确保用
户侧供热达标。

在非采暖季充分做好了各项
准备工作，为平稳供热打下了坚
实的基础。而在取得丰富硕果的
同时，济南东泰热力有限公司也
对2021年如何发展提出了更高的
要求。“2021年及‘十四五’，公司
将面临更大的机遇和挑战，东泰
热力全体员工将开拓创新，努力
拼搏，为供热事业可持续发展再
做新贡献。”济南东泰热力有限公
司总经理于海东说。
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