


TOP9

张腾腾：岗位“新手” 供暖“能手”

“我觉得没啥好说的，就是做了自己应该做的。”当被问

起工单这么少的经验时，张腾腾稍显腼腆地这样回答。张腾腾

是一名有着 11 年党龄的共产党员，也是一名“新手”供暖管家，

他负责东汇景苑安置房、孙村公租房及周边 1673 户居民、51.4

万平方米供热服务工作。今冬是他担任供暖管家的第二个采暖

季，但也是成为供暖“能手”的一个供暖季。

沉下心 迈开腿：从“新手”变“能手”

2021 年 7 月，张腾腾从工程开发岗位调到供暖管家岗位，

成为一名“新人”供暖管家。以前那个天天坐在电脑面前的他，

成了“日行万步”的一线人员。



张腾腾认为保证供热系统的顺畅运行，是提高供热服务过

程中最重要的一点。他先是一头扎进各个换热站，熟悉系统图

和基础设施，再对照图纸实地巡查，记录每一个阀门的位置、

每一个设备的参数。他每天白天穿行于换热站、楼前阀门、单

元阀门之间，再利用下班后的时间对一天的工作情况进行梳理，

不到一个月的时间，张腾腾就熟悉了辖区内所有小区的供热基

本情况。

这一个月的时间，张腾腾每天晚上几乎都是在换热站吃盒

饭，但仅仅 7 岁的孩子正在准备上小学，家里要操心的事情很

多，家人其实对他也颇有埋怨。“我也觉得挺对不起家人的，

但是马上就要供暖了，我得抓紧熟悉，用户家里也大多是老人

和孩子，不能让人家因为咱挨冻啊。”

付出没有白费，作为“新手”的他在第一个采暖季就保障

了辖区用户的温暖过冬，得到了用户的一致好评。今冬采暖季，

他跻身“供暖管家光荣榜”前十名，几乎实现“零工单”。

当评比结果出来后，东盛党支部副书记姜大伟说：“张腾

腾虽然平时说得少，但做得多，勤奋敬业、踏实肯干、认真负

责，真的是功夫不负有心人。”

俯下身 热心肠：从“外人”变“家人”

除了保证供热系统的顺畅运行，供暖管家的另一个难点就

是拉近与用户的距离。“确实有些用户对我们的工作不能完全

理解，甚至遇到一些复杂问题意见也挺大的。但我就是想通过

自己的努力，让用户改变看法。”张腾腾说。

张腾腾是这么说的，也是这么做的。他主动增加服务维度，

抓住一切机会和用户打成一片。他充分利用集团开展的用热服



务进社区活动，经常是还没扎起帐篷，他就第一个到现场了，

迅速进入工作状态，给用户解释交费、用热等各种问题。

“我是小张啊，咱们片区的供暖管家”“这是我的联系方

式，有问题随时联系我。”“我在业主群，你看这个就是我微

信，你加我好友也行，随时都能给我发微信，看见了我一定第

一时间回复。”一见到用户，他就来了“精神”。

上个供暖季结束后，张腾腾梳理并分类了用户反映的问题，

发现控温面板故障排在了前几位。发现问题后张腾腾第一时间

向上级反馈，并提出希望联系开发商进行更换的提议。经过多

次协商，开发商同意对有故障的控温面板进行更换，这项举措

得到了用户的一致赞许。提起这个小伙子，他们都说：“小张

啊，真是热心肠，冬天忙活，夏天也不闲着，我们有啥事都直

接找他，他准能帮上忙！”



智能化 大数据：从“体能”变“智能”

“我当供暖管家可是赶上好时候了，以前没有这个平台，

工作效率可比现在低太多了。”ERP 系统智慧大脑赋能智慧服务，

现在张腾腾可以随时利用手机、电脑等终端登录 ERP 平台，线

上检测设备、机组运行情况，查看工单，查询用户交费、报停

等。

今年供暖初期，张腾腾接到一个用户电话反映暖气阀门没

开，情绪比较激动，要求立即恢复供热。张腾腾立即打开 ERP

平台查看，发现该用户还没交费。用户半信半疑地挂了电话进

行核实，发现原来是他委托给邻居交费，但邻居给忘了。后来

用户专门打来电话表示歉意。

类似这样的事情还有很多。通过 ERP 平台，针对用户反映

的各种问题，张腾腾都能第一时间通过线上查找问题，例如流

量较小、热量较低等也能第一时间线上解决，不用挨家挨户上



门，既节省了时间也提高了效率。

张腾腾开玩笑地说，以前的供暖管家比拼的是“体能”，

现在咱得“智能”啊！

今年取得了“供暖管家光荣榜”前十名这个优异的成绩，

对张腾腾来说是一份肯定也是一份荣誉，也让家人看到了他的

努力付出和优异成绩。

“我也没想这么多，就是觉得我们片区的供暖管家就我一

个党员，我得争取作个表率。”对于这些，张腾腾的回答很简

单。


