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燃燃气气有有问问题题 请请拨拨““996688111111””
济南港华24小时热线全新升级，打造“一线牵心”新服务

本报记者 张晓燕 刘雅菲
通讯员 刘晓

“一要就灵”
口耳相传的转办时代

1998年，刚成立不久的济南
市管道煤气公司（济南港华燃气
前身）发展正盛，那时的燃气人
已经开始走进社区，到用户身边
宣传安全用气常识。但随着经济
社会的发展，人力物力成本较高
的进社区活动已不能满足用户
需求，筹建服务热线的想法此时
开始萌生。

“随着管道煤气的发展，用
户越来越多，反映用气诉求的渠
道相对比较少。那时候家里有电
话的也逐渐多起来，公司开始筹
建热线。当时取一个谐音‘一要
就 灵 ’，热 线 号 码 定 为 了
88931190。”宋娟是当时刚成立
时的两名接线员之一，如今仍坚
守在呼叫中心一线，谈起当年的
经历，她仍记忆犹新。“热线于
1999年夏天正式成立推广，一共
2个坐席，就设在现在办公大楼
的十楼。”作为市政公用系统成
立较早的服务热线，一经推出便
受到了广大用户的欢迎，初步构
建起了公司与用户沟通的“桥
梁”，开启了为民服务快车道。

虽然成立了热线，但受限于
当时的技术条件，用户诉求反映
上来后，仍然要通过“口耳相传”
的转办过程。“用户有了通气或
者抢维修诉求，我们告知部门，
然后部门再上门服务，过程相对
比较繁琐，但保障用户安全用气
的服务意识已然很高。”宋娟说。

“一号对外”
开启互联网+新时代

2003年9月，济南12319公共
服务热线系统正式建立，对城市
供水、供热、供气等方面出现的
问题及突发事件进行集中处理
和解决。济南市管道煤气公司按
照相关要求，借助科学、先进的
信息化、智能化手段，重新整合
原 热 线 号 码 ，正 式 推 出

“82912319”。次月，济南市管道
煤气公司代表同香港中华煤气
代表签约，开始部分合资发展，
2005年，济南港华燃气有限公司
正式成立，也为客户服务热线的
发展带来了新的契机。

“当时引进了一些先进技
术，也就是公司目前使用的
TCIS客户信息管理系统的1 . 0

版本上线。21世纪初，互联网技
术也逐渐成熟，两种技术的有效
结合，大大提高了工作效率。”宋
娟回忆说，那时的TCIS系统还
仅用于抄收服务管理工作，热线
坐席已增加至4个，接线员有十
余人。

2010年，济南港华响应市政
府数字化市政建设，投资建设了
集调度监控、应急控制、热线服
务于一体，规模及系统先进程度
均达国内领先水平的数控中心，
投资300余万元，把燃气客户信息
管理平台(TCIS系统)升级为2.0。

“该系统涵盖了客户报装、表具管
理、IC卡充值、民用户抄收、工商
户抄收、燃气维修、户内安检、燃
气具销售等功能。随着网上缴费
的开通，该系统还特增设了网上
缴费功能，实现了从供气点火、
抄表收费、维修维护、业务咨询
等全过程的信息化管理。”

“一线牵心”
实现燃气业务全覆盖

2017年，为深入贯彻落实党
的十九大精神，济南港华燃气公
司党委迅速安排部署，确立“以
客户为中心”的服务理念，全力
打造“一站式”服务新模式，开始
谋划热线中心向呼叫中心转变。
2018年年初，结合济南市整体发
展战略，济南港华燃气公司党委
确立了未来五年及远期战略规
划，明确提出通过信息化手段，构
建互相感知的新型客户关系，加
快公司热线向现代化呼叫中心转
型，使职能从单一的“传声筒”转
变为“客户管家”、“服务指挥”和

“决策参谋”，实现“一线牵心”。
“ 牵 一 发 而 动 全 身 。”

“968111”用户专属服务呼叫中
心不再是单一的“传声筒”，用户
通过热线将问题反映上来以后，
呼叫中心就开始通过内部服务
系统调度协调公司各部门解决
用户诉求，同时跟进落实并进行
监督回访，实现用户与公司服务
双向感知。

“以用户的需求为服务导
向，不仅要接收到用户的燃气诉
求，还要了解用户的其他诉求，
吸收采纳用户好的意见建议，实
现相互感知的双向信息交流，最
终打造效率最高、流程最简的一
站式服务。要发挥呼叫中心的

‘指挥棒’作用，综合协调各部门
以用户需求为中心，切实增强用
户的幸福感、获得感和安全感，
为城市提升和优化营商环境贡
献力量。”姜海英说。

本报10月31日讯（记者
张晓燕 刘雅菲） 家里燃气
灶突然打不着火了？楼道里闻
到 有 煤 气 味 儿 ？请 拨 打

“968111”您的燃气专属服务呼
叫中心！记者从济南港华了解
到，自2018年11月1日起，原24
小时服务热线“82912319”正式
升级为“968111”，升级后，两个
号码并行使用，过渡期为一年

（2019年11月1日后“82912319”
仅作为回访电话使用）。

新升级的“968111”由原
来的8位数热线缩减为6位数，
更方便用户记忆和使用的同

时，服务内容进一步“扩容”。
按照“一号对外、集中受理、分
类处置、统一调度和限时办
理 ”的 呼 叫 运 行 机 制 ，

“968111”除基本的抢维修、漏
气等供气业务咨询外，新增加
回访、投诉、意见建议、服务督
察等方面内容，实现业务全覆
盖。此外，新升级的“968111”
增加了自助语音功能，用户可
根据实际需求选择收听响应
解决措施，减少了人工成本，
大大提高了服务效率。

“目前热线坐席已增加至28
个，接线员增加至31个，相应的

配套设施升级也已完成，依托公
司TCIS2 .0客户服务系统等‘互
联网+’技术，进行全流程业务跟
踪，在处理供气抢维修等上门业
务时，从接单开始记录，直到销
单结束，能有效进行跟踪督查和
督办。通过大数据分析，对呼叫
热点时段、热点问题等进行精准
分析和预判，合理调配工作人
员，为用户提供高效优质的服
务。”济南港华服务管理部副经
理代名云介绍，“968111”寓意

“一线牵心、一呼即应、一诺必
行”，未来将结合网上营业厅线
上服务，深入推进呼叫中心职能

从单一的“传声筒”向“客户管
家”、“服务指挥”和“决策参谋”
转变。

随 着 新 的 呼 叫 中 心 和
“968111”的升级运行，原号码
“82912319”与新号码并线服
务，逐渐过渡一年（2018年11月

1日至2019年10月31日），2019
年10月31日后原“82912319”号
码保留，作为热线回访客户使
用。这也标志着济南港华燃气

“着力优化营商环境 全面提
升服务水平”百日攻坚战进入
决战决胜阶段。

2200年年从从未未““断断线线””保保障障泉泉城城用用气气
从“一要就灵”到“一线牵心”，增值的是服务，不变的是初心

济南港华燃气
热线自1998年开始
组建至今，20年来，
从最初的2个坐席、2
名接线员增加到如
今的28个坐席、31名
接线员，虽历经三次
变更，但在服务泉城
百姓安全用气的路
上从未“断线”。“作
为‘着力优化营商环
境 全面提升服务
水平’百日攻坚活动
的重要举措之一，

‘968111’专属服务
呼叫中心的升级将
全力为用户打造‘一
线牵心’的优质服
务，济南港华也将以
此为契机，重塑服务
品牌，实现二次飞
跃，助力‘大强美富
通’的现代化泉城建
设。”济南港华党委
书记、董事长姜海英
指出。

新时代的济南港华燃气热线已成为拥有28个坐席、31名接线员的呼叫中心。

1998年，济南港华开始组建客服热线，成立之初只有2部电话、2个坐席。

上世纪90年代，济南港华走进社区开展热线推广活动。
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