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供热季正式拉开帷幕，打通供热服务“最后一公里”

东泰热力用服务不断提升民生“温度”
文/片 石晟绮
通讯员 逯广 济南报道

准备工作平稳运行
“暖流”按期入户

“家里暖和起来，我们心里更
踏实了，接下来降温也不怕了。”家
住海尔绿城全运村锦兰园的市民
马阿姨摸着热乎的暖气片高兴地
说。供热首日，不少居民家中的暖
气已经开始升温，“你家暖气热了
吗？”也成为邻里之间见面的话题
之一。

11月14日，在东泰热力调度
中心，工作人员正密切监测各换
热站设备运行情况，及时调整参数
确保居民用热。“目前，供热设施、
设备均安全稳定运行，各项供热参
数运行正常，能满足各个换热站和
公建站的供热需求。”安生部主管
谭文晖介绍，9月18日，东泰热力开
始对各片区管网陆续进行打压注
水，11月1日正式开始进行冷态调
试。“随着热调试的开始，供热管网
逐步缓慢升温，我们也及时处理相
关故障点、不热点、过热点，保障用
户的正常用热。”谭文晖表示。

冬季的供热能够从容有序开
展，离不开前期全面的供热检修
技改。实际上，东泰热力的供热服
务早在夏季就已开始准备，做到
真正的“冬病夏治”。在今年的非
供热季，为确保设备高效运行，东
泰热力共完成检修、技改近800
项，清洗板换96台，清洗除污器
296台，清洗换热器122台，更换维
修水泵62台，更换锈蚀管道1210
米，更换入户阀5686只，清洗入户
滤网59300余只，消除新增缺陷
385条。二网平衡项目安装平衡阀
门5400台，让供热设备在正式供
暖前做好最充足的准备。

让居民暖起来，离不开“上
游”的黄台电厂源源不断地输送
热源。作为山东省最大的绿色清
洁热源，黄台电厂承担着为4700
多万平方米广大热用户供热的责
任。为保证做好今冬明春供热工
作，华能黄台电厂先后组织召开
多次专题会，认真分析研判电煤
电力热力供需形势，安排部署今
冬明春保供热各项工作。

“为做好今年的燃煤储备工
作，我们今年也超前开始谋划部
署。”黄台电厂工作人员表示，自9
月份开始，厂主要领导多次跟随
燃供人员前往省外电煤中长期供
应商、市场供应商处寻找供热季
适烧煤种，厂内库存有序提升，10
月底达到满库存目标要求，“截至
11月6日，厂内存煤26 . 71万吨，
供热季煤炭发运、储备量及热值
能够满足供热要求”。

持续优化供热服务
不断提升民生“温度”

“您的反馈我们已经收到，并
会尽快安排维修人员上门检查，
请您保持手机畅通。”在东泰热力
客服中心，还没走进大厅，客服人
员接听市民来电的声音就已经传

到了门外。
随着家中温度逐渐上升，东泰

热力“96789热线”也变得繁忙起
来。“从9月18日管网陆续开始打压
注水起，电话量便开始逐渐上升。”
东泰热力副总经理王丽介绍。

供热是关系民生福祉的大
事。拨打客服电话或供热管家电
话进行用热咨询、故障报修，对用
户来说是最高效便捷的方法。

“进入业务高峰期后，接线量

会爆发式增长，预计一天能达到
1500多个。”王丽说，根据往年经
验，提前调配增加坐席人员，并一
如既往提供24小时在线服务，确
保接线率达到100%，“用户家中
如有任何供热问题，都可以首选
拨打96789，客服人员将第一时间
提供相关服务”。

此外，为应对用户业务办理
的高峰期，东泰热力服务大厅已
全面开放10个一站式服务窗口，

基本无需排队。
打通供热服务的“最后一公

里”，供热管家成为解决用户问题
的“关键力量”。

“打个电话，供热管家很快就
上门来维修了，现在屋里温度正
合适。”市民吴先生说，近年来供
热管家的存在让大家用暖越来越
放心，“无论是暖气维修还是滤网
清洗，自己搞不定的问题，管家们
都会及时入户解决”。

据了解，目前东泰热力300余
名供热管家及供热抢修人员已严
阵以待，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。下一步，东泰热力也将继续
增加业务培训、技术比武、奖惩激
励、应急模拟等多种方式的培训，同
时增强供热管家的沟通技巧与能
力，提升员工整体业务素养。

“我们这些老年人手机‘玩不
转’，网上缴费不方便，现在能在
家门口就交上取暖费，可给我们
省了不少事。”提到小区里的“移
动营业厅”，今年72岁的王阿姨连
连称赞。

为做好今年的供热宣传工
作，东泰热力客服团队还走进多
个小区，直接与居民面对面交流，
为用户办理供热业务、讲解供热政
策及服务内容、解答用热过程中的
各种疑问。“过去的一段时间里，我
们深入走访包括恒大龙奥御园、大
华龙悦、盛福F4F5在内的七个小
区，用户可以直接在家门口办理供
热业务，在辛甸花园等小区还开展
了为期一个月的现场收费活动。”
王丽说，这种工作方式进一步拉近
了东泰热力与用户之间的距离，倾
听到了百姓更多好的建议，工作得
以不断改进，从而为用户提供更加
贴心周到的用热体验，“接下来，我
们也将全力以赴做好今冬各项供
热工作，努力服务好东部城区的
11 . 48万热用户”。

持续加强硬件投入
为供热保驾护航

“这才刚供热，家里就很暖和
了，心里也更踏实了。”市民陈女
士家住中海奥龙观邸，从今年“热
调试”开始，她便惊喜地发现，与
往年相比，这个冬天家里变得更
加“暖意融融”了。而这样的变化
来自今年奥体东片区隔压站建设
项目的不断推进。

作为今年东泰热力的年度重
点工程，奥体东片区隔压站3月中
旬开始桩基施工，7月初进入综合
楼主体结构建设，10月10日主体
封顶。在克服场区空间狭窄、四面
地势差大、周围社区密度大等诸
多不利因素影响下，东泰人以敢
打敢拼的精神，迅速推进了工程
建设。在主体建设的同时，供热系
统安装工作也在逐步进行。9月下
旬，新建隔压站热力系统开始安
装，并于10月中旬完成，这也使得
该隔压站在今年供热季能够按照
公司供热管网调试投运计划，同
步投入运营。

在高新区东荷路的项目施工
现场，机器轰鸣声不绝于耳，工人
们正在紧锣密鼓地推进工程进
度。“目前，综合楼正在进行二次
结构施工，计划12月底完工。”东
泰热力工程部主管、奥体东片区
隔压站项目负责人马栋介绍，该
项目投用后将整合现有供热资
源，有效提升奥体东片区的供热
效果，同时与解放东路隔压站建
立远程通信，实现远程调度和控
制，解决奥体东片区与解放东路
隔压站地势高低差，保证供热安
全，满足东部地区的供热和发展
需要。

除该项目外，今年东泰热力
还重点开展了奥体西路北延热力
管网工程、天泺路轨交迁改工程、
奥体西路管桥处热力管道修复等
8个热力项目，目前所有项目已全
部建设完成。马栋介绍，目前海棠
映月、银丰玉玺两个新建小区内
热力工程安装和热调试工作已全
部完成。

“今年我们还新上了一套‘二
网平衡’系统，为用户提供更好的
用热体验。”谭文晖说，除了如期
供热，东泰热力也一直在思考如
何不断提高供热质量。谭文晖所
说的“二网平衡”，指的是二级网
平衡辅助决策系统。城市集中供
热系统，由于供热区域远近不一
等，普遍存在供热冷热不均的情
况。“往年里，同一小区不同楼宇、
不同单元甚至同一层的不同户
中，暖气温度可能都有较大的差
异，不少用户反映自家暖气温度
过高或过低。”谭文晖说，利用“二
网平衡”系统，工作人员就可以远
程调节阀门，对换热站输送出来
的热水进行合理分配，让用户家
中的温度更加适宜。

今年供热季大幕已经拉开，
济南东泰热力将继续践行“真情服
务 温暖相伴”的品牌服务理念，
保障整个供热季工作有序开展，向
济南市民交出一份满意答卷。

“家里暖和起来了！”随着气温逐渐转凉，11月15日，济南今冬供热季正式拉开帷幕，济南东
泰热力有限公司（以下简称“东泰热力”）也正全力以赴做好今冬供热保障，用更加周到贴心的
服务不断提升民生“温度”。

服务大厅全面开放10个一站式服务窗口。

黄台电厂燃煤储备充足。

工作人员密切监测设备运行情况。
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