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任波：生产一线摸爬滚打，“三好”服务温暖用户

寒冷冬天里，市民在家乐享温暖舒适的暖气，其背后是千

千万万一线供暖工作者的默默付出。在济南能源集团所属济南

热力集团有这样一位供暖管家，七年前，他凭借自身过硬素质

和较强专业水平，竞聘上岗成为了和礼公司逸士园 1 号中心站

的站长，也是首批 81 名供暖管家之一。“办好了关键小事，

也就解决了民生大事。”一直是他不变的初心，如今服务片区

的用户亲切地称他为“娘家人”，“认真”“执着”“灵活”

是同事对他评价最多的词儿，他就是供暖管家——任波。



不住在一起的“好邻居”

用暖问题直接找“管家”

“家中暖气排过气后还不热吗……您的地址我知道，我这

就过去帮您看看……”11 月 20 日中午，记者在逸士园中心站

见到任波时，他正准备前往用户家中。任波说，“如今我们可

以通过手机上的 ERP 系统查看用户家中情况，但有时候选择上

门就是为了更好地交流。”

从中心站到用户家楼下，短短 300 米的距离任波接了 3 个

电话，都是用户向他咨询供暖的事情，他边走边记录着。翻开

任波的记录本，上面密密麻麻地记录着用户的住址、电话等信

息。“热调试期间，每天要接百余个电话，所以身上一直带着

充电宝，就怕手机没电。有些用户会疑问为啥供暖管家电话打

不进去，不是不想接，是打电话的用户真的很多。不过我们漏

接的电话一定会回拨过去，了解用户的需求帮助解决。”任波

表示。

凭借长期以来的热心和专业，任波也收获了居民们的认可

和信任。“任师傅人特别好，在小区里除了用暖的事以外，只

要他能做到的，他都会热情帮忙，真是个不住在一起的‘好邻

居’。”逸士园一区 1 号楼的一位用户诚恳地说。任波告诉记

者，自负责这个小区以来，凡是给他打过电话的业主，90%以

上都认识，也知道大概住哪一栋，只要用心一点、负责一点，

工作就很容易得心应手，也能更顺利地服务好热用户。

值得注意的是，虽然供暖初期任波的电话响个不停，但在

工单记录中只有 1 个工单。任波介绍，前期工作中，他为辖区

内 1700 多户居民挨家挨户发放供暖管家名片。开展进社区活



动时，他也会主动向小区居民介绍，直接拨打管家电话，可以

省去很多转派时间。“经过近两年的不断宣传，现在我这个片

区的老用户都会直接打我的电话，也有刚刚搬进来的新住户拨

打了上级热线，但我们上门服务后都会留下电话。所以现在基

本上是我与居民直接沟通，派发的工单自然就少了。”

分析历年接诉即办案例

用好“智慧大脑”重复工作少一半

在任波看来，供热作为服务行业，正式供暖前后一周内是

最忙碌的时段，同时也是市民供热咨询、投诉高发期。针对这

一情况，任波对往年接诉即办案例进行逐一分析研判，发现绝

大部分为居民端用热问题。为从源头上提升供热质量，就必须

严格落实好“冬病夏治”，利用夏季黄金时期，对冬季遗留问



题进行系统性排查，并借双休日、晚上居民在家的时候提供上

门服务，摸清情况，找出原因，保障居民冬季用热安全舒适。

随着智慧供热的应用，借助“数据”力量，任波的服务质

量也更上一层楼。从注水打压开始，任波就通过 ERP 系统查看

交费、报停用户明细，并第一时间处理开关阀工单。自 11 月

换热站起泵运行，一、二次网调节工作全面展开后，任波运用

ERP 系统集抄数据及时对楼宇、单元、用户室内的流量进行调

节。凭借这种主动出击、提前谋划，让用户在不知不觉中感受

到“润物细无声”的供热服务“含金量”，许多投诉自然而然

就化解在了萌芽阶段。



真诚态度打动居民心

“三好”服务始终冲在前

与居民打交道过程中，任波认为，“三分靠技术，七分看

态度”。工作中遇到不理解的用户，用心去交流并不难解决。

“俗话说伸手不打笑脸人，诚恳的态度最能打动居民的心。”

遇到问题，任波始终耐心地、细致地为用户进行解答，并积极

与用户商定解决方案，进行上门服务。

为保证用户正常用热，任波常年以站为家，始终以“知行

合一，为人民服务”的企业核心价值观激励自己。一直以来，

任波凭着“技术好、沟通好、态度好”的“三好”服务受到辖

区居民的认可，也成了同事们学习的榜样。济南热力集团和礼

分公司董事长杨龙刚说：“任波一直是我们公司推广学习的榜

样，在他身上总结一句话就是，‘干一行，爱一行，做服务，

更用心’。任波说，民生服务行业，委屈和累是少不了的，但

始终把用户视为家人，在工作时就会心甘情愿，也就不会有什

么怨言。”



褪去军装穿上工装，自 1997 年参加工作以来，任波从锅

炉工、锅炉班长，再到中心站站长，始终在生产一线脚踏实地

摸爬滚打，经历了上百起供热抢修，为居民解决了过万起用热

问题。“组织任我为中心站站长，就必须发挥好党员先锋模范

作用，以上率下，带头引领，而不是‘放空炮’，才能切实扮

演好站长角色，真正做到以事实服众，形成一级带着一级干、

一级做给一级看的‘示范链’，方能成为供暖管家中合格的

‘勤务兵’和‘服务员’。”任波说。


