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柴武修：用户诉求“不返工”

服务为民“真无休”

“您看，咱户内的流量这样就正常了，供暖效果会好很多。”

这位“不请自来”敲开用户家门的人，就是负责和信花园片区

的供暖管家柴武修。

柴武修，中共党员，是济南能源集团所属热力集团和勇公

司供暖管家，这也是他第一次“单挑”管理一座中心站的运行

管理和服务保障。16.1 万平米的供热面积、2419 户居民的冬季

温暖大任落在他肩上，随是初挑“大梁”，但首年就在工单比

武考核中取得不错战绩，靠实力跻身供暖管家“英雄榜”。面

对成绩，柴武修说，“赢得比武不是目的，相互学习交流，取



长补短，全面提升服务水平才是这次比武活动的魅力所在。”

认真仔细是快速上手的要诀

2007 年，退出现役的柴武修进入供热公司，成为一名城市

守暖人，脱下军装却不改军人本色，扎根一线彰显责任担当。

“柴武修给我的第一印象就是认真仔细。”供暖管家谢张

莹说，“刚接手换热站第一件事，就是花几天的时间和我们一

起摸排了一遍辖区内所有的管网情况，从一网接口到入户阀门，

甚至每一个窨井的开口在什么方向他都了如指掌。”

想要在供暖初期不出问题，就得未雨绸缪，提前做好供暖

前的各项充足准备。柴武修按照计划，在 6 月份之前就已经完

成了和信花园换热站板换清洗和管网整体检修工作，并趁着非



采暖季对辖区内所有用户的过滤网进行逐一清洗，并在冷运期

开始管网精细化调节，确保所有楼宇、单元流量正常。

热调试开始后，“不热”“开关阀门”“漏水”等诸多类

型的用户诉求处理就成了柴武修的日常工作。同样的工作，做

一遍、做十遍没问题，做一百遍、做一千遍就算是铁人也会倦、

也会累。一户一解决、坚决“不返工”是柴武修在用户诉求处

理工作中一直追求的目标。柴武修表示，我入的户很少有再出

现不热问题的，供热服务不能头痛医头、脚痛医脚，既然入户

了就不能怕麻烦，上一次门全方位检查，一次性给用户解决好，

把问题扼杀在萌芽里，是“不返工”的关键所在。

及时沟通是供热服务的窍门

是党员就要担起责任，承诺了就得说到做到，我身上的这

枚小小的党员徽章，亮的是身份，树的是形象。柴武修不但经

常把这句话挂在嘴边，更是用实际行动践行着。

“有事找供暖管家，请关注热力集团微信公众号……不管

是政策上的事还是相关的通知，和信花园物业都给予我们很大

的帮助。”柴武修说，“刚接手和信花园换热站时，就常常听

到居民‘有事找物业’的话。那么，供暖事呢？经过及时沟通，

和信花园物业同意在线上渠道以及物业前台帮助收集用户诉求，

及时电话通知，并答应通过网格员的力量协助，加大供热相关

工作的宣传力度。”

据悉，供暖初期仅和信花园物业提交的用户诉求能达到每



天 60-100 条，手机、微信诉求则更多。“保证手机畅通，保证

约时上门，保证解决问题。”柴武修说，“保证好这三点，就

等于给居民吃了一颗‘定心丸’，在最繁忙时期，居民也会给

予更多的谅解和支持。”在柴武修看来，我们干的就是跑腿服

务的活，不怕工作累，就怕居民不理解！

学以致用是提高效率的捷径

干了几十年供热，用了不知多少笔和本，跑了不知多少步。

随着“ERP”智慧平台的研发上线，包括柴武修在内的很多供暖

管家都切身感受到了科技进步带来的便利。“同事张一骜平常

主要负责实时监控平台数据，对系统操作有不明白的地方他从

来都是有问必答，在数据异常的时候都是第一时间电话联系并

告知我们，帮助我们更好地调控换热站内的数据。”柴武修说。

在 2022 年“ERP”数据平台更新了 3D 视图功能后，流量、温度

信息更是一目了然，也更方便供暖管家们将数据信息有机结合

到供热服务中去。



“这户显示供水温度 37 度，回水温度只有 25 度，流量也

只有 0.15，供回水过滤网都没堵，可以确定是用户家中设施的

问题。走，我们去用户家看一下……”刚刚热调试时，柴武修

带领班组员工逐一排查 ERP 平台中显示流量不足的用户。柴武

修说，“这要是在过去，自己根本无法提前知道，只能等用户

打来电话，有时刚刚给这一户处理完，在同一单元、同一问题，

其他用户也打来诉求电话……这种情况只会增加供热初期的忙

碌，有了‘ERP’智慧平台，不仅省了心，还少跑了不少‘冤枉

路’。”

恪尽职守是供暖服务的基石

党员是人民群众的贴心人和主心骨，是最值得信赖的人。

有党员在身边，让人踏实又放心，党员就是人民群众心中的金



字招牌。

供暖初期最为繁忙，不热问题也最多，柴武修索性直接吃

住在了换热站，同事们都说柴武修是“真无休”。柴武修却说，

“我们干的就是为民服务的活，在用户最需要的时候，我们就

要以最快的速度出现在用户身边，我们是党员，更要以身作则，

率先垂范。一些白天上班的用户，他们的用热问题就得晚上去

解决，住在换热站，要比在家里安心的多。”

“能担得起责任，能塌得下身板。”和勇公司董事长王勇

这样评价柴武修，他工作中的脚踏实地、勤学好问、认真负责

值得所有同事学习；他能做到对职业负责、对用户负责、对公

司负责、对自己负责，能让用户满意，更为公司光彩的形象加

了多彩的一笔。


