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□曹承俊
随着社会经济的迅猛发展，新形势下，合肥热电

集团服务工作亟待进一步的升级跨越。一直以来，合
肥热电集团想用户所想，不约定俗成，连续六年实施
看天供暖，切实为居民提供供暖保障；以小鲍流动营
业厅、张标专工服务队为重心，上门服务、志愿服务、
延伸服务等服务方式多管齐下，充分显示了公用事业
企业单位的社会担当。在问政合肥后，热电集团将加
大服务工作的推进力度，加快服务工作的完善速度，
以两大服务品牌为施力点，以打造延伸服务为突破
口，继续深化和升华集团“服务创造价值”的服务理
念，将“服务社会，造福民生”的企业宗旨落在实处。

何意百炼钢，化为绕指柔。在工作岗位上，小鲍
流动营业厅的成员们始终都带着让人温暖的微笑，为
寒意刺骨的冬日里带来了春的温度。队伍的 53 人里
有 34 人均为女性，可谓一支不折不扣的“娘子军”，巾
帼不让须眉，每年冬供时期她们深入全市67个供暖小
区，为近5万户居民开展上门收费、咨询及特殊对象服
务活动。为造就高素养的职工队伍，小鲍流动营业厅
还开展了服务礼仪培训、普通话培训、女性形象打造
培训等活动，以女性特有的温柔和执着化解工作上遇
到的一个又一个的难题。

对于她们而言，赢得群众满意是衡量工作好坏的唯
一标准。她们还实现了多种服务创新。开展“上门服务
日”，对老人、病人等弱势群体提供上门开通、收费、结算
业务，并为他们做一些力所能及的家务，并实时更新特
殊用户的名单，目前帮扶对象已有近30名，总计看望孤
寡老人630余次。开通“小鲍流动营业厅”微信公众号，
使用户足不出户即可第一时间知晓最新服务信息和用
热基本常识，拓宽了宣传渠道。开创主题服务月活动，
如举办“关爱月”、“学雷锋活动月”、“便民服务月”、“安
全月”等，服务内容得到了再次拓展。

纪律是一支队伍得以不断壮大昌盛的先决条件。“小
鲍”队员们严格践行热电集团六大服务纪律、遵循八项公
开承诺以及“12345”上门服务规范，做到责任明确，严格
执行考勤、统一着装，公开工号上岗、佩戴标识胸牌，接受
群众监督。对于她们而言，披星戴月、早出晚归早已成为
了她们的日常。而也正是在她们的努力下，“小鲍流动营
业厅”相继收获了安徽省“五一巾帼标兵岗”、“巾帼建功
先进集体”、“青年文明号”、“青年文明号标兵”、“十佳
江淮志愿服务”优秀志愿服务集体等荣誉称号。

温暖温馨
微笑天使带来春的温度

即使是庖丁，解牛之时也需要称心如
意的利器。对于热电集团而言，“张标专工
服务队”就是这样一把得心应手的“利刃”，
专门破解维修上所遇到的技术难题。这批
服务意识一流、服务技术一流、服务态度一
流的维修专工队伍，自成立以来，提高了上
门维修服务的及时性和首次服务满意率，
减少乃至杜绝了一次上门服务不能彻底解
决问题的现象。现有成员 20 人，在集团公
司 15 个统管居民小区进行驻点服务，现场
接受用户咨询、报修服务，确保了服务的及
时高效。在小区进行驻点维修服务的同
时，张标专工服务队还为用户家中的供热
设施提供入户检查登记，为用户提供疑难
解答、报修处理等服务。

为了缓解热电集团冷暖热线 962666
的占线情况，最大程度满足热用户需求，张
标专工服务队还开通了五部专工服务热
线，24 小时不间断接听用户来电报修、咨
询。截至 2015 年初，共接到报修、咨询等
各类电话8000余次。同时，张标专工服务
队还与“小鲍流动营业厅”强强联合，自
2012年至今携手展开了一系列的驻点服务
联合行动，接受用户报修、咨询以及现场收
费服务，收效显著，大大提高了服务效率。
还与 26 家特殊用户签订了“冷暖在心”服
务协议，由专工带头免费为这些重点用户
提供上门服务，帮助老弱病残等特殊用户，
及时解决用户供暖、制冷期间出现的问题。

经过多年的服务探索与实践，专工服
务在驻点服务的基础上，已覆盖小区52个，
共为用户提供服务10000余次，首次服务满
意率高达99.99%。专工服务队的优质高效
服务深得广大用户肯定，先后获得锦旗、书
信、电话等各类表扬近500余次。专工服务
队的过硬技术与卓越服务得到了充分验证。

竭诚服务 温暖全城
合肥热电集团全力提升服务效能

进小区服务为用户排忧解难

张标服务专工服务队进小区驻点服务

小鲍流动营业厅队长鲍瑾在服务用户

金源热电厂区

小鲍流动营业厅收费进小区

一方面增加核心价值，一方面挖掘服
务深度，这也正是延伸服务的主要做法。
热电集团作为公用企业，也正逐步为自管
小区提供延伸服务。今冬供暖，由两名高
级专工带队，“张标专工服务队”就开展了
送技术进自管小区活动，为自管小区的供
暖提供技术保障。目前，自管小区用户新
加坡花园城与望湖城小区已被纳入活动范
围之内，后期活动范围将持续扩大，囊括更
多的自管小区。在新加坡花园城，专工经
精心检查后，为用户提出了更换板式换热
器、将自控系统改为无人值守系统等合理
化建议。在望湖城小区，专工建议完善站
房无人值守控制系统配套基础设施，加大
二次网管网失水排查力度，并统一各小区
二次网的供水温度，定期保养供暖系统。

“张标服务专工服务队”将一如既往地提供
无偿技术支持。为此，望湖城业委会对于
其高效服务给予了高度赞扬。

同时，自 2016 年始，热电集团将每年
设立1000万专项维修资金，逐步对自管小
区历史遗留问题进行排查、解决；将每年 9
月设为“自管用户服务月”，划定片区、责任
人，通过走访、现场勘查、回访等方式，进行
优化服务普查、升级；每年对自管小区物业
维修人员进行专业培训，提升其管理、服务
技能；组织专工队伍，专人负责、分区包干，
协助并监督物业或产权单位制定和实施管
理、服务方案，并告知用户。热电集团将多
措并举，齐心戮力，以坚定的信念与无畏的
勇气，彻底解决目前自管小区所存有的一
切供热难题，竭其所有，温暖全城。

便民利民
延伸服务指引服务方向

专业专注
过硬技术化解“疑难杂症”


