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“您好，供暖报修。请问您有什么问
题？”在 96118 供热客户服务中心，25 名客
服人员正在认真工作。当接到需要报修的
具体问题时，客服人员会及时反馈给供热
管家，分片划分的供热管家会第一时间上
门解决居民的供暖问题，减少了层层转办
的中间环节，提高了工作效率。在即将来
临的供暖季，“96118”服务热线更是 7× 24
小时全天候在线，为居民做到“有求速应，
有忧速解”。

“一般维修人员 5分钟内接单，30分钟
内联系住户，4小时内解决。小问题比如跑
冒滴漏等，维修人员 5分钟内接单，15分钟
内联系住户，2小时内解决。疑难问题也会
在 24小时内处理解决。”张春岩说。

96118供热客户服务中心成立于 2009

年 11月，该号码为全市首家针对供暖行业
推出的短号码。当用户有问题时，不必费
心查询各具体号码，一个“96118”即可提供
供热咨询、故障报修、投诉举报、服务监督、
客户回访的一站式服务。

随着技术的不断进步和服务需求的日
益增长，96118供热客户服务中心也不断进
行升级，聚焦运行集中热点和客户高频诉
求这两个“关键点”形成数字化平台。依托
供热数字化信息管理系统和智慧供热系统
平台的大数据资源优势，进行 24小时不间
断监测，随时掌握用户室温情况，及时调节
锅炉负荷，做到恒温供热，防止供热温度忽
高忽低，改善供暖质量。

在供暖技术方面，华汇能源也始终追求
创新研发，为住户提供更加优质的服务。供

热管网平衡调节是实现按需供热的前提，但
住户入户管道管径都比较小，测量流量时流
量计不好固定，测流量调平衡费时费力。为
了解决这一难题，张春岩带领技术骨干研制
出了“小管流量计工装”，可以快速固定流量
计并提高了测量精度，缩短了调节管网平衡
的时间，供热管家可以根据理论流量和实际
流量的对比快速调节每一个住户的入户流
量，防止出现有的住户室内温度高、有的住
户室内温度低的现象，为每个住户打造一个
舒适、温暖的居住环境。

“华汇能源将不断致力于提升供热服务
质量，不断强化全员服务意识，重点提高员工
服务技能，全力为广大采暖用户提供最优质
的供热服务，真正做到‘家家暖，暖家家’。”张
春岩说。
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在华汇能源第十五届技术大比武集气管焊接制作项目比赛现场，
焊花飞溅，参赛选手们全神贯注，手持焊枪精准地将每一个焊点连接
得牢固而美观。

为提升广大职工技能水平，搭建展示和学习交流的平台，华汇能
源每年都会举办企业职工技能大比武活动，已经连续举办十五届。大
比武活动围绕安全工作督导督察情况、收费指标完成情况、12345完成
情况、收费现场模拟竞赛及阀门打压装置焊接制作等与公司生产经营
息息相关的实操项目展开，营造“以赛促学、以赛促训”的良好氛围。

“本次我参加的项目是套丝安装，经过专家现场指导，我有了很大
的提升，包括对上丝力度、丝扣数量都有了更深刻的认识。”华汇能源
卢沟桥分公司参赛选手马晋冲告诉记者。

“高技能、高素质的职工队伍是企业生存和发展的基础。”张春岩
坦言，华汇能源始终秉承“人人是人才，学习助人才；助人成长，助人成
功”的人才理念，高度重视人才培养，为职工积极搭建平台，鼓励职
工立足岗位，锻炼成才。

同时，打造高素质职工队伍也是企业发展的重要内
容。以全国五一劳动奖章获得者张春岩为领军人物，
华汇能源在技术研发中心的基础上组建起来了张
春岩劳模创新工作室，在此基础上先后组织工
作室中优秀的技术骨干建立了集团级创
新工作室 2个、公司级创新工作室 2个、管
理站级创新工作室 5个，逐步形成了完善的
创新工作室体系，为企业的不断发展提供了
创新驱动力。

为能够增强公司的技术研发能力，塑造一支
专家型的专业化技术团队，华汇能源创建了一支

“内训师”队伍。“公司内训师来自各个部门和岗
位，他们懂生产，也懂技术，更有高超的技能水平，
是各岗位上的佼佼者，他们当中的每个人都有自
己的特长和绝活。”张春岩介绍，内训采取理论与
实践相结合的培训方式，技术研发人员发挥“以老
带新、传帮结带”的作用，将长期累积的技能和工
作经验传授给普通员工，提高员工的理论知识和
技能水平。

创新工作室依托“内训师”模式，近三年累计组
织开展了供热系统故障诊断、标准进户井维修保
养和锅炉房内部设备检修等系列培训课程 100余
场，参加培训人员达到了 5000余人次。工作室还
搭建了视频微培训平台，服务基础知识培训、如何
做好入户检修等 20余个微培训课程上线，让公司
所有员工可以随时随地进行学习。

“我们通过多种形式的培训，力图打造一支学习
创新能力强、业务素质高、勇于挑战、团结奋战、勤于
实践、服务一线的优秀保障团队。”张春岩表示。

创新“传帮带”模式 蓄积人才培养动力

技术研发不停步 打造舒适居住环境
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