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在推进“强新优富美高”新时代社会主义

现代化强省会建设的征程中，能源服务作为民

生保障的载体，其标准化、精细化水平直接关

系群众获得感与城市发展品质。

济南能源集团自组建成立以来，始终坚持

人民至上，锚定问题导向，运用系统思维，构

建覆盖能源服务全生命周期的标准化体系，通

过“顶层设计—场景落地—数字赋能—多元监

督”闭环逻辑，将“知行合一，为人民服务”

的能源初心转化为可量化、可复制、可推广的

实践成果，成为公共服务领域质量提升的生动

范例，为能源行业高质量发展注入“济南动

能”。

2024 年，集团“能源管家”服务获批创建国家级

标准化试点，成为年度全国3 家公用事业领域创建试

点之一。试点创建以来，已编制完成服务标准 260

项，形成“能源服务全生命周期标准图谱”，构建

“开户报装一人办、大厅业务一窗办、热线诉求一线

办、管家服务一网办、线上需求一键办”五位一体的

标准化服务场景。通过标准化建设，实现服务流程更

规范、岗位操作更统一、运营管理更高效，为全市用

户提供更加统一、规范、精准、高效的能源服务，集

团所属济南热力、山东港华在市属服务行业2024 年度

全市党风政风行风正风肃纪民主评议中分别获得第一

名、第二名，为公用事业服务升级提供了可复制、可

推广的行业经验。

济南能源集团一直致力于让用户真正享受“一次

办成、一次办好”改革成果。目前，实现气热开户报

装“一人办”，推出“明厨亮灶、全程代办”标准化

服务举措，累计开设1470 余个微信报装服务群，每个

群配备专属能源报装管家，为用户提供从报装咨询到

施工验收的全流程跟踪服务，举措实施以来，报装用

户满意率100%。大厅业务“一窗办”，已建成26处气

热共享大厅、 7 处 24 小时营业厅，一个窗口实现无差

别受理、同标准办理，2024 年用户服务中心受理总量

8 . 7 万件，办结率100%。热线诉求“一线办”，打造

“96969 ”全能服务专线，设立供热、燃气2 个 12345

分中心，并与 110、 119 实时联动。热线年受理量超

315万件，通过智能语音导航和专业客服团队，确保用

户诉求处结率100%。管家服务“一网办”，1200 余名

气热管家与650 个社区居委会建立联动机制，加入或

自建微信服务群4500 个，2024 年开展“能源管家进社

区”活动760 余场，覆盖704 个小区2 . 97 万户居民，现

场解决问题3 . 3 万件，及时回应、解决用户诉求，实

现“小事不出社区、大事快速响应”。线上需求“一

键办”，上线全能“网上营业厅”，26项供热、 28 项

燃气业务实现“零跑腿”办理，累计受理用户气热诉

求24 . 8 万件，处结率100%。

深入践行“民有所呼、我必有应”服务理念，

2024 年，组建40 支专业维修服务队218 名维修管家，

拓宽能源管家服务领域，累计处理产权范围内维修诉

求1 . 6 万余件，用户评价均为满意。春节假日期间，

实施维修服务30笔，全年无休、及时高效处理用户供

热维修诉求，获山东省住建厅推广宣传、授旗表彰，

成为行业服务标杆。

随着今冬采暖季的临近，11月15日前热力燃气客户

服务中心全面延长营业时间为早8：00至晚20：00，极大

方便了上班族市民；“能源管家”充分利用周末及工作

日晚间，开展“您下班、我在岗”的“能源管家在您身

边”服务进社区活动，让市民在家门口就能便捷办理气

热业务。一系列践行服务标准的务实之举，切实回应民

生关切，成为泉城百姓美好生活的底气来源。

顶层设计：

构建全生命周期标准体系

2025 年，集团“能源管家”服务品牌
入选“好品山东”、济南市“泉城好品”
服务品牌。一直以来，济南能源集团全面
深化“能源管家”服务品牌建设，将优秀
管家的经验沉淀为覆盖服务全链条的标准
化操作规程，按照“同网、同质、同价、
同服务”要求，确保千家万户享受到同样
高品质、高可靠性的服务。

以标准立信，以服务赢心，精度与温
情在毫厘之间见真章。济南能源集团所属
山东港华唐冶服务中心单义便是这样一位
以服务赢得百姓信任的供气管家，工作中
他像医生一样找出“病因”，“治疗”用
气过程中的“隐患”。近两年，共完成居
民客户维修工作单 1900 余个，通气点火工
单 3000 余个，更换波纹管 1100 余根，更换

燃气表 60 余个，依靠丰富的专业知识和高
超的业务技能获得客户点赞，接到微信、
短信、 96969 服务热线及市政 12345 热线等
各渠道表扬100 余次。

品质源于点滴坚持，卓越成于久久为
功。能源管家是济南能源集团“一张网”战
略下，服务品质最生动的体现。心系群众是
供暖管家邢浩一贯的服务标准，把群众冷暖
放在首位则是他的工作准则。每年供热初
期，为确保辖区家家户户温暖如常，邢浩日
夜不停地奔波在所负责的各个小区之间。白
天，他逐一检查设备运行状态、调试单元流
量；夜晚，他仍随时待命，响应突发情况，
日复一日，足迹遍布片区每个角落，只为不
让一户受冷。面对同事们的心疼与关心，邢
浩只是朴实一笑：“工作嘛，必须亲眼看

过、亲手摸过，确认一切正常，这颗心才能
放得下。只要群众能温暖过冬，我们再累也
值得。”

深耕供热一线 10 年的供暖管家陶猛，
则以其“亲人式、朋友式”的贴心服务，
成为居民交口称赞的“贴心人”。他不仅
用心用情，更精研技艺，首创老旧小区供
热精细化数理模型。在守护万家温暖的同
时，也为企业节能降耗开拓了新路径，
“山东省五一劳动奖章”获得者实至名
归……一个个温暖的故事，犹如一颗颗散
落的珍珠，记录着平凡的坚守与不凡的奉
献。而标准化，正是那条将其串联成璀璨
项链的金线，它让个体的闪光凝聚成品牌
的光芒，最终铸就了“能源管家”服务有
标准、有温度、可信赖的金字招牌。

标准化是基础，数字化是引擎。济南能
源集团依托数字化转型优势，将数字技术、
低空经济等新质生产力作为服务标准落地的
“加速器”，通过智能化手段让标准执行更
精准、服务响应更高效。

2024 年 10 月，创新发布国内首个多场景
智慧客服系统，上线以来，累计AI接听量突
破66 . 5 万通，自主办理率74 . 65% ，AI 办理
的用户满意度达98 . 6%。该系统覆盖政策问
答、信息查询、业务办理等41 个场景，全面
赋能热线、管家、数字人服务。当用户咨询
供暖价格调整政策时，AI客服可快速准确地
提供相关文件解读；在受理暖气不热业务
时，通过查询用户室温、流量、换热站流量
等参数，快速研判并推送针对性解决策略。
同时，系统具备学习优化功能，通过对用户
提问和办理记录的分析，不断提升回答准确
率和业务办理效率。

同时，自主研发ERP系统，实现35个业
务系统互联互通，汇集海量数据，融合AI、
大数据、物联网技术构建“智慧供热大
脑”。在冷运阶段，采用“AI流量平衡”模
式，通过实时监测管网流量、温度等数据，

自动调整供热参数，使调节效率提升5 倍。
在供暖期，运用“AI热量平衡”模式，将室
温波动率控制在5% 以内，节能4%。 2024 年
末，章丘热源侧负荷频繁深度调整，“智慧
供热大脑”通过快速分析热网运行状态、实
时评估热负荷供需等，在上游负荷下降时实
时优化管网流量分配，最终实现热源不足情
况下的热负荷均衡供给，既保障了1800 多万
平方米居民正常用热，又有效解决了前后端
冷热不均问题。此外，“智慧供热大脑”还
可根据天气预报、用户用热习惯等数据，提
前预判供热需求变化，实现精准供热，进一
步降低能源消耗的同时，为能源管家精准服
务提供数据支撑。

随着供热燃气“一张网”建设的持续深
入，城市长输供热、高压燃气管网里程不断
扩展，巡检任务日益繁重。特别是在长距
离、复杂地形条件下，传统的巡检方式面临
诸多挑战。为此，所属济南热力集团成功部
署并常态化运营长航时无人机智能机库系
统，集成无人机自动起降、智能充电、任务
规划、AI智能识别、实时数据传输等，实现
对长输热力管网的全天候、无死角、高效率

巡检，同步将巡检数据实时回传至能源ERP
智慧供热平台，以供后台进行深度分析研
判。所属山东港华燃气集团积极创新“陆空
一体化”巡检模式，探索直升机巡线、“无
人机巡检+AI识别”、无人机安检等6种应用
场景，克服复杂地形等因素带来的困难，提
高巡检效率和质量。

一直以来，燃气安检“到访不遇”问题
一直是困扰传统巡检的痛点，不仅形成安全
隐患监管盲区，也成为城市治理的一道难
题。山东港华燃气集团联合济南低空经济发
展集团，将无人机技术与民生服务创新融
合，打造标准化无人巡检流程。无人机搭载
激光甲烷探测仪和高清双光吊舱，可在20—
100 米高度范围内实现非接触、高精度燃气泄
漏检测。系统集成北斗RTK 厘米级定位、
AI 自主路径规划等核心技术，可根据小区地
形、建筑布局精准生成最优航线，确保在复
杂环境下稳定作业，单户检测耗时仅需 30
秒，效率较传统人工提升数十倍，显著提升
隐患排查的覆盖面和时效性，为能源服务标
准化执行提供智能技术支持，为城市燃气安
全管理提供高效解决方案。

为避免服务标准“纸上谈兵”，集团
建立“多元监督+动态优化”机制。面向
社会公开招募 13 8 9 名供热燃气社会监督
员，建立“双月座谈会+季度开放日”机
制，采取“观摩+座谈”深度互动方式，
2024 年举办 62 场开放日活动，全方位展示
能源服务品质，收集意见建议 836 条，采
纳落实率达 9 2% 。持续开展“进社区”
“进机关”“进企业”“进校园”等供
热、燃气服务活动，现场讲解供热、燃气
安全知识、常见问题处理办法、业务办理
流程等内容，让社会各界更直观、生动地
了解供热、燃气工作， 20 2 4 年共计走访

120 家单位，为用户解决供热、燃气问题
361 件。

标准铸就品牌，服务赢得口碑。凭借
能源标准化服务以及气煤联动战略部署，
成功抵御“最长、最冷、最贵”采暖季的
严峻考验，连续 5 个采暖季实现安全稳定
供热供气。基于实际情况灵活开展“看天
供暖”，并 12 次延长供暖期， 2024— 2025
年采暖季的出色服务成效获央视报道，行
风评议连年位居行业前列。实践证明，提
升服务标准化水平不仅能提升民生幸福
感，更能锻造企业核心竞争力，为传统行
业注入新的发展动能。

从破解行业痛点到引领服务升级，从
保障民生需求到助力城市发展，济南能源
集团以服务标准化为核心抓手，走出了一
条公用事业高质量发展的特色路径。未
来，集团将持续深化“标准+数字+民生”
融合创新，完成国家级服务标准化试点验
收，构建“动态优化+精准评价”的标准
管理闭环，打造能源服务标准化“全国样
板”，以更高标准、更优服务、更强担
当，为保障民生福祉、推动城市绿色低碳
发展贡献能源力量，让“知行合一，为人
民服务”的初心在服务标准化实践中持续
闪耀。

服务升级：铸就“好品山东”“泉城好品”

数字赋能：推动标准化与智能化深度融合

多元监督：确保标准执行“不打折扣”

自主研发ERP系统，构建“智慧大脑”

96969全能服务专线，24小时为民守候

供暖管家无惧风雪服务为民 供气管家操作无人机进行巡检 济南能源集团发布国内首个多场景智慧客服系统

济南能源集团热力燃气客服大厅实现“一窗通办”
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