
打造服务品牌“冷暖知心”升级

合肥热电集团始

终坚持“服务社会 造

福民生”的企业宗旨，

积极践行“服务创造价

值”的服务理念，不断

夯实服务基础和服务

机制，不断创新服务手

段，拓展服务内容，受

到社会和主管部门的

高度肯定，群众满意度

不断提升，政风行风评

议排名不断争先进位，

在2012年政风行风评

议中，热电集团再次获

得突破，取得第四名的

好成绩。

2012 年，热电集

团围绕创建“冷暖知

心”服务，重点推出和

打造“小鲍流动营业

厅”、“专工服务队”两

大服务品牌，推升服务

升级。

小鲍流动营业厅成员进小区进行用户调查

小鲍流动营业厅
合肥热电集团“小鲍流动营业厅”正式

成立于2012年7月，是在前期“服务进小区

活动”及“小鲍雷锋服务队”等服务项目基

础上整合而成的，机构设置在营销公司。

其名称“小鲍”来源于合肥市劳模、合肥热

电集团服务明星、现任热电集团营业大厅

值班长鲍瑾同志。

目前，“小鲍流动营业厅”现有成员50

余人，在供暖/供冷前后会组织成员深入各

相关小区开展上门收费、咨询、开通等“一

站式”服务，还与一些特殊服务对象结成

“一对一帮扶”互助小组。自活动开展以

来，一直深受广大热用户好评，成为热电集

团打造对外服务标杆的重要品牌。

自“小鲍流动营业厅”成立以来，累计

开展60余场进小区便民服务活动，800余

人次，直接服务用户达12000余人次。尤

其在2012~2013年采暖季，小鲍流动营业

厅在提升服务满意率中发挥了重要作用。

自2012年 11月 1日起，合肥热电集团“流

动营业厅”走进合肥市40余个热电统管供

暖小区，为市民现场办理咨询、交费、开通

等服务。将平时的服务真正送上门，为广

大用户把便民的收费、咨询服务送到家门

口，用户足不出社区，就能享受到热电集团

带来的服务，努力营造与热用户之间和谐

共建的浓厚氛围。

据统计，截至目前小鲍流动营业厅共

为居民用户办理开通业务4000余户次，抄

表下单30000余户次；冷暖热线962666接

听用户咨询、报修来电34000次，转接转办

12345 市长热线 300余次，并及时答复处

理 ；上 门 维 修 10011 次 ，用 户 满 意 率

98.96%。为不断提升服务质量，小鲍流动

营业厅重新梳理了特殊群体用户，做好特

殊群体用户的上门服务工作。对于空巢老

人、行动不便者更是特地安排清洁、服务工

作，自“小鲍流动营业厅”成立以来，一对一

帮扶孤寡老人30余人。

同时，小鲍流动营业厅及时做到服务

信息公开，涉及到行业政策、用热常识、服

务动态等等，一律及时告知，如非居民用汽

价格调整之际，积极做好《关于城市非居民

供热蒸汽实行阶梯式销售价格的通知》文

件的解释宣传工作。由于热电集团服务贴

心周到，先后获赠锦旗、用户电话或书面表

扬达200次，赢得广大用户的一致好评。

专工服务队
合肥热电集团“专工服务队”筹建于

2012年7月，机构设在管网运行公司，2012

年 11 月 21 日首批 10 名服务专工正式出

征。“专工服务队”成员都是通过集团公司

层层选拔而成，主要致力于解决供暖疑难

杂症问题。为配合专工服务，管网运行公

司在四个服务所开通四部临时专工热线电

话，成立临时接线班组，解决962666占线

率高的现状，让用户能在第一时间得到报

修与咨询。“专工服务队”的优质高效服务

深得广大用户肯定，成为热电集团对外服

务的旗帜之一。

专工服务队是合肥热电集团为提升首

次服务满意率而决定培养一批素质一流、

技术一流、服务一流的供热维修服务专

工。由于供暖维修对技术要求非常高，为

提高上门维修服务的及时性和首次服务满

意率，杜绝一次上门服务不能彻底解决问

题的现象，热电集团组建了专工服务队，并

于2012年11月21日举行了出征仪式。专

工服务队成立后，积极利用自身优势，创新

工作思路，丰富服务内容。

2012~2013年采暖季，在15个小区设

置专工服务队驻点处，发放服务手册和服

务卡，及时为用户提供咨询、保修等服务。

同时，为解决供暖初期报修、咨询非常集中

的难题，疏导、分解冷暖热线962666的电

话接入量，专工服务队于2012年 11月 15

日8时正式开通专工服务热线，并增加了接

线人员，满足用户热线需求。增加的4部专

工服务热线，分别设置在地处我市东西南

北的四个服务所，冬供期间，共接到报修、

咨询等各类电话2600余次，有效地缓解了

冷暖热线962666的接线压力，也最大程度

满足了热用户需求。同时，和市长热线

12345对接，及时了解用户的需求，为用户

提供方便快捷的服务，也大大提高维修服

务的及时性。

专工服务队各项活动的开展，大大延

伸了服务的触角，提高了服务的效率和质

量，基本杜绝了一次上门服务不能彻底解

决问题的现象。据统计，在驻点服务的基

础上，专工服务覆盖小区多达52个，共为用

户服务 7400 余次，首次服务满意率达到

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300次。热电集团力争在未

来3年内再培养40名以上供热维修服务专

工，力促服务水平再上新台阶。
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