
服务民生再发力
聊城恒润(星润)热力努力做好供暖服务“好管家”
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踔厉奋发引热源

贴近民生温暖一座城

工欲善其事，必先利其器。
2019年5月，聊城恒润(星润)热力
公司立足城市发展和民生需求，
在聊城市委市政府、开发区党工
委管委会、高新区党工委管委会、
工程领导小组成员单位、沿线单
位及社会各界的大力支持下，启
动了星润国家能源引热工程。该
工程主管网投资5 . 5亿元，2019年
8月正式动工，自国家能源聊城发
电有限公司引出热源到开发区、
高新区，铺设DN1400、DN1200供
热管道30公里(双线60公里)，供
热能力1500万平方米，解决了开
发区、高新区最大的民生难题。该
工程是聊城市迄今为止规模最
大、距离最长、施工难度最大的引
热工程。2020年6月工程一次试压
成功，11月1日正式开栓供暖，稳
定、可靠、充足的热源大大提高了
集中供热的稳定性和可靠性。

依托新热源，聊城恒润(星
润)热力公司大力完善提升供热
基础配套设施，2022年，完成北环
路(光岳路-东昌学院新校区)、财
干路(中华路-新七路)、黑龙江路
(中华路-汇智)、东二环辅路(辽
河路-牡丹江路)、东二环辅路(辽
河路-东昌路)、珠江东街、高新小
镇等9条道路供热主管网4 . 5万
米，解决了聊城市重点项目东昌
学院新校区、高新小镇等供暖问
题。铺设丽水社区、汇智东方时
代、裕昌金融中心等9个小区供热
二次网管道2 . 7万米。建成九州康
城、光岳路社区等23个供热站。完
成“汽改水”面积73万平方米，改
建管网0 . 8万米。改造供热站19
处，辖区100余座供热站全部实现
了无人值守、远程调控。

除此之外，还新增了星光璟
园、九州新城、江北水镇等13个小
区供暖，新增供热面积65万平方
米。随着海吉亚医院、卢卡庄园等
用户供暖，标志着东外环以东区
域彻底告别了无暖时代。由于新
增用户供暖率较低，恒润(星润)
热力公司不计成本供热，保障了
广大居民温暖过冬。

智慧供热强赋能

打通服务群众最后一米

智慧供热“加速度”，精准管
控提效能。为提高供热服务效率，
建设敏捷响应的供热服务体系，
全面提升供热保障能力，2018年
以来，恒润(星润)热力公司加快
了智慧供热平台建设，通过新兴
技术，为传统供热赋能。在此背景
下，恒润(星润)热力公司把智慧
供热作为一项重要工作来抓，对
所有供热模块进行梳理，建立智
慧供热调度中心，实现了供热运
行实时监测，做到了供热实时动
态的可视化管理。依附该平台，公
司还建有智慧供热客服系统、收
费系统，远程集抄系统，物联网测
温系统，积极推进“一站式”办理
和“互联网+”服务模式，实现“一
窗受理、一网通办、一站办”，大大

提升了供热服务质量。
恒润(星润)热力公司智慧供

热调度平台实现七大功能：一是
通过智能客服系统，实现客服大
数据管理；二是通过智能收费系
统，实现用户足不出户网上缴费；
三是通过智能抄表系统，实现仪
表数据在线集抄；四是通过智能
远程测温系统，实现用户端室温
智能传输智慧供热平台；五是通
过智能远程管网测漏系统，实现
在线查找管网漏点；六是通过智
能数据监控系统，实现换热站远
程调控；七是通过智能视频监控
系统，实现换热站设备安全管理。

智慧供热调度平台的建立，改变
传统人工收费、抄表、测温、调控、
查漏等管理模式，实现在线实时
监测和数据分析，大大提高供热
效率，节约人力物力。

特别值得一提的是，智能远
程管网测漏系统，实现了供热主
管网运行24小时实时监测，能快
速查找管网漏点，提高维修效率，
确保连续安全供暖，在聊城市乃
至全省属于首创，大大提高了供
热保障率和用户满意度。

恒润(星润)热力公司提升智
能服务水平，利用互联网技术构
建热线客服和网上客服两个中

心，多种渠道处理用户报修、咨
询、投诉、测温、开关栓、业务办理
等申请，报修工单直接转至维修
人员手机，维修过程实时跟踪，结
果实时反馈，资源有效调度，实现
客服和维修队伍的精细化管理。
从用户拨通电话到最终维修和回
访，实行标准化服务。依托智能客
服系统，恒润(星润)热力公司还
开展延伸服务、满意服务，注重
老、弱、病、残等群体的关爱服务，
通过全程代办，“点对点”上门办、

“掌上办”等方式，打通服务群众
的最后一米。

冬季供暖用户最关心的是室

温问题，由于天气变化、用户空间
多样化等环境因素，传统的人工
入户测温工作量大、测温效率低、
不能实现24小时实时监测，不能
精准掌握不同小区、不同位置、不
同时段用户的室内温度。恒润(星
润)热力公司在智慧供热中心安
装远程测温系统，选址不同小区、
不同位置用户，安装1000部物联
网温度计，实现用户终端数据采
集和实时监测。用户根据室温数
据情况，也可以联系供热公司，及
时查找室温变动原因，精准测温
让供热满意度进一步提升。

俯首甘为孺子牛

把实事办到群众心坎上

百姓冷暖俯身闻，精准服务
为称心。在服务热线办结上，恒润
(星润)热力公司走出了一条“快”
“实”“精”的路子，坚持群众事无
小事原则，以用户满意为出发点
和落脚点，不断倾听用户心声，梳
理用户建议，以实际行动解决用
户诉求，用心解决民生热点、难点
问题，不断提高群众满意度。

恒润(星润)热力公司客服中
心承接着热线办结任务，该中心
成立了热线问题处理小组，按照

“即接即办，用户满意”原则，接到
用户诉求，客服中心第一时间联
系用户约定上门服务时间，热线
办理突出了一个“快”字，做到了

“用户有所呼，我即有所应”，热线
响应及时率达到了100%，高效快
捷的服务让用户感受到了超值体
验。

践行为群众办实事原则，客
服中心建立了工单信息库，对群
众关注度高、问题集中小区，客服
系统快速识别，分管领导督导办
理，协调跟进。按照“不退单”要求
和“首接责任制”要求，即便工单
超出诉求范围，也要积极帮办并
持续跟进办理进度。所有热线问
题杜绝“花架子”“走过场”，做到
了真正为用户排忧解难，各类热
线办结率达到了100%，让用户切
实感受到了满意服务。

为提高服务实效，确保精准
服务，恒润(星润)热力公司建立
了热线办理联动机制，每个工单
认真梳理，结合群众不同诉求对
接职能部门，细化任务，研究方
案，切实把热线工作精准落到实
处。公司还与主管部门形成联动，
对于较棘手问题，共同研究方案，
解决用户困难问题。本采暖季以
来，对滨河社区、中梁国宾府等新
建小区，凤凰新城、温泉花园等老
旧小区多次开展联动服务工作，
精准解决了用户诉求。对老、弱、
病、残等群体加强关爱服务，通过
全程代办，“点对点”上门办、“掌
上办”等方式，打通服务群众的最
后一米，暖心的服务，让用户拍手
称赞。

据悉，聊城恒润(星润)热力
公司聚焦人民群众急难愁盼问
题，根据人民群众的新需求、新变
化，不断强化使命担当，创新服务
理念，提档服务标准，强化供热技
术，以实际行动全心、全意、全时
守护百姓温暖，努力做好供暖服
务的好管家，全力做到百姓满意，
政府放心。

近年来，聊城恒润(星润)热力公司立足实际，奋勇争先，在工程建设、智慧供热、优质服务等方
面做出了应有贡献。今年2月，聊城市召开推进绿色低碳高质量发展暨作风建设动员大会，发出了

“提标提速提能力、敢闯敢干敢争先”的动员令，聊城恒润(星润)热力公司将以此为契机，发挥自身
优势，在服务民生方面再发力，走在前，开新局。

黑龙江路供热管网施工现场。

市民开放日活动走进公司客服中心。

举办“我为群众办实事”活动。

星光璟园现场调度供暖。

调度中心正在值班。
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