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张龙超：把答案写在问题前面 把药物藏在抽屉里面

“我们的服务没有淡季，您有什么问题可随时拨打供暖管

家电话，或在咱们用热服务群里直接反映您的诉求就行……”

这个向片区居民作出承诺的供暖管家叫张龙超。自从成为供暖

管家的那一刻起，他就坚信：“世上无难事，只要肯用心就没

有捂不化的冰、暖不透的石……”正是他的这股韧劲，短短的

两年时间，就“征服”了所辖供热片区 3134 户居民的心。在今

年的降工单比武中以仅 3 个 96969 自有热线工单的好成绩，挤

身前 30 名，位列排行榜第 15 名。



真用心——把答案写在问题前面

用脚步丈量用户、用真情温暖民心、用行动服务群众。两

年前张龙超开始担任东城新苑中心站站长，负责东城新苑一区、

二区、三区、四区以及东区街道办事处 40 多万平方米、3000

余户居民。他心里很明白，想要服务好居民除了态度好，精准

度还要高。张龙超把近两年的居民诉求电话一一进行梳理分类，

咨询交费的、报停、暖气不热的……为他们“建档立户”，根

据居民的诉求类别制定详细工作计划。从 7 月份开始，他就开

始在小区里宣传“提前交暖气费可享受优惠政策、报停提醒”

等用户经常咨询的用热事项。到了 9 月初，随着管网注水打压

工作的开始，他的入户工作也随之展开，专往反映过暖气不热

的用户家中跑。

“先得和他们混个脸熟，给他们一个好印象，顺便强调一

下有用暖问题要先想给供暖管家打电话，才是快速解决问题的

最快途径。”张龙超满意地说，“这个做法很管用，去年采暖

季打上面热线电话的，今年几乎没有，而且还免费给供暖管家

做起了宣传，我们说好不叫好，居民说好才是真的好。”



真担当——深夜勘查被居民误认成“偷暖贼”

“你们是干什么的？大晚上的在楼道做什么？”服务的路

上被热心居民当成“偷暖贼”。11 月 12 日晚，张龙超通过手机

ERP 智慧平台内的“集抄”系统，查看管辖范围内各小区的流量

情况，发现东城新苑小区整单元流量与其他单元的差别较大。

虽然是热态调试期间，若在同一小区出现有的已经开始热，有

的还一点温度没有就会产生大量的工单，于是他趁着夜色，到

东城新苑小区 7 号楼现场进行了全面的检查，热力小室、楼前

阀、立管排气……因为调整后，集抄系统的数据是 60 分钟更新

一次，不放心的他又从顶楼一层一层往下走，从管道井内挨家

挨户的查看户表流量，对于流量还是偏低的，他就打开过滤网

进行清洗……



“那天很晚了，我听到了声音，于是开门问了他？他说是

热力公司的，当时我就想，我们也没有反映用暖问题，就猜着

会不会是‘偷暖’的……后来他出示了工作牌，我才放心。”

热心居民说，“近两年用暖效果一直都很好，不用打电话，有

点小事微信群里就能咨询，前两天的时候群里还发了解决用暖

问题的小视频，想的真是挺细，像排气这样的小事自己就能做，

教学的步骤很简单。”

“凡事提前做准备，是有百利而无一害，我本应该可以零

工单的，我怀疑打电话的三户可能是刚搬进来的……”张龙超

开玩笑的说道。从他的言语中能够清晰的感觉到，他内心略存

有不服的哪股劲，也充分证明了他对这仅仅的 3 个工单还是很

在意的，或许正是他内心的这股劲驱使着他“唯旗誓夺、事争

一流”的必胜心态。



真奉献——抽屉满是药 愿望是睡好觉

工作认真、肯下苦功夫的张龙超在同事眼里竟是有名的“拼

命三郎”。他的同事张颂这样对他评价：“张站长工作起来真

的是不管白天黑夜，他的眼里似乎只在乎工作完成与否，完全

不在乎他的身体吃不吃得消。在他办公桌左边的抽屉里塞满了

各种各样的药，我们也提醒过他好多次，他总是这样说，等用

户家里都暖和起来了，我就好好睡一觉。”

也许这就是他的出彩之处。靠着这股子狠劲，他把工作完

成得非常出色，也赢得了同事们的敬佩。当问到供热二处主任

李洋对张龙超的印象时，脸上止不住的笑意，忍不住夸赞道：

“龙超的工作做的非常漂亮，工作从不拖泥带水，偶尔派给他

的任务比较艰巨，他总能找到新的办法顺利解决，把东城新苑

交给他，很放心。”工作滴水不漏，又善于另辟蹊径，李洋对

其评价颇高。同时经营服务部部长陈祥春也评价道：“龙超的

换热站总是能给我惊喜，涉及到各种竞赛名列前茅的总是有他，

他给其他中心站站长树立了一个很好的标杆。有他在，东盛的

活力提高了不少。”



据了解，张龙超积极参与工作方式改革，他认为以往的工

作安排方式太过冗杂，经过多次大胆设想、小心求证，张龙超

成功改进了东城新苑换热站班组调度制度，采用挂图作战、跑

表计时、到点验收的工作安排及验收办法，全方位利用好微信

群优势，工作完成立马汇报，抓紧发布下一项工作安排。同时

建立班组奖惩体系，两则制度双管齐下，既确保班组人员有较

高的工作警惕性和积极性，又强化了班组人员的责任意识、危

机意识。当问到张龙超如何降低东城新苑小区近期工单量，张

龙超向我们展示了他的供暖管家名片和小贴纸，贴纸上写着他

的联系方式以及暖气不热、漏水维修等字眼。

江山代有人才出，供暖服务就需要他这种英雄模范、先进人

物作为生力军和骨干来不断向前推进。




