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1月 30 日上午， 从为期一周的安徽省第十四届人民代表
大会会场返岗， 合肥热电管网运行公司客户服务大厅主
任鲍瑾立即投入工作，时值冬供，服务大厅一片繁忙。 春
节将至，忙碌之余，鲍瑾还在琢磨为独居的李奶奶做哪些
她爱吃的年夜饭菜单。 在客户服务岗位上工作了 18 年，
她提升自我，精进业务，和同事们一起不断拓宽服务深度
与广度，为城市发展提供优质动力，为用户创造冬暖夏凉
的舒适环境，把“暖心优供”送上门，主动服务残疾人，帮
扶独居老人，“做这些事的时候，我能感受到快乐，觉得很
有意义。 ”

服务上门，去年全年进小区 140余场次

合肥热电管网运行公司客户服务大厅位于合肥市老城
区三孝口附近，为合肥市 92 个供暖统管小区提供线上线下
的服务，包括开户、过户、缴费、报修、报停等，“老年人还是
习惯来大厅办理业务。 ”

2005年鲍瑾来到客服岗位， 她走访客户， 解决各类问
题，逐步成长为一名骨干，同事提起她都要说一句：“执行力
强，有一股‘拧’劲。 ”合肥热电也成立以她为模范带头的
“小鲍冷暖服务厅”。

“服务大厅既是面对用户的最前端，又是所有业务的末
端，需要耐心、细心、热心，还要主动。 ”家住边户、老小区设
施老旧等，都可能造成体感不热，用户会投诉，“虽然有客观
原因，但不能不管，而是要提高服务，主动解决。 ”

为能及时给用户正确答复，鲍瑾向技术人员学习各种供
暖常识，并每年定期开展用热业务知识、服务技能等方面的
培训，以提高一线客服员的服务水平。

除了线上线下的业务外， 鲍瑾发动同事开展进小区服
务， 集中在每年供暖结束后的 4 月份、 制冷前的 5 月 6 月
份，以及供暖启动前的 10 月份，提供用热咨询解答、个性化
用热需求、现场缴费等服务。 据统计，仅 2023 年“小鲍冷暖
服务厅”就开展了 140余场进小区活动。

“特”备注，为需要关照用户建立台账

随着合肥热电的飞速发展， 合肥市的供暖小区越来越
多，用户数不断增加。目前，鲍瑾所在的服务大厅面对的服务
对象为 92 个统管小区约 6.9 万户供暖用户和 12 个小区约
1.75万户制冷用户。

改“坐等报修”为“主动上门”，开展“访民问暖”问卷，
合肥热电近年来不断优化流程， 全面提高供热服务水平，并
提出了“一站一策”“一户一档”等方案。

在客户服务环节，鲍瑾也为 200余户需要特殊关照的用户
建立了台账：“主要是老年用户、残疾人用户、二房东用户和需
要延伸服务的独居老人等，尽量让他们少跑腿，不跑腿。 ”

鲍瑾的微信通讯录里有 700 多位朋友， 其中一半是用
户，这一半中的一半则是需要特殊关照的用户，她在前面标
上“特”字，后面是小区房号及姓名，带“特”字的号码中有
独居老人需上门服务的、有生活上需要帮助的等。

魏女士几年前去北京工作，合肥的房子出租，鲍瑾加上了她
的微信，每年供暖前都会主动联系，为其办理业务，魏女士发
信息感谢她：“认识您很开心，虽然没见过面，但您让我感受
到了家乡的温暖。 ”

数万供暖用户，难免会出现投诉，“有投诉不怕，要走进
困难解决困难。 ”接到投诉，鲍瑾及时回应，带上服务所的同
事上门解决问题，很多“投诉用户”最后成了“优质用户”。
经常有投诉用户一再叮嘱鲍瑾：“虽然问题解决了， 你也别
删我微信啊，以后我们要多联系。 ”

温暖向善，给独居老人送饺子做年夜饭

与鲍瑾“多联系”的用户很多，其中有些独居、高龄老
人， 鲍瑾和同事们则是长期帮扶关照；“已经像是亲人一样
了。 ”鲍瑾不仅记得他们的用热基本情况，还掌握他们生活
中存在的困难。

80 多岁的李奶奶孩子在外地， 当年独自来服务厅办理
业务，鲍瑾见她行动不便，便送她上公交。 此后十余年，鲍瑾
经常去看望，帮她买米买油，每年除夕都做好年夜饭送到老
人家，“现在她一个人住在北城，今年过年准备做四五个菜，
再包一些饺子送过去。 ”

80多岁的李奶奶，90多岁的盛奶奶，鲍瑾经常为这些独
居高龄老人做饭打扫卫生。 1月 31日中午，鲍瑾和同事们来
到元一滨水城， 赶在春节前帮刚刚出院的老人扫尘：“后面
陆陆续续还有打扫安排。 ”

利用休息时间为残疾人上门清洗空调、对贫困学生结对
帮扶、组织参与义务献血，对工作充满赤城与热爱，热心公
益。 鲍瑾先后荣获全国巾帼建功标兵、安徽省五一巾帼建功
标兵、安徽省劳动模范、合肥市道德模范等荣誉称号，并当选
为安徽省第十四届人大代表。

鲍瑾说：“我能做的都是小事，但觉得很有意义，帮助别
人是真的觉得很快乐。 ”

汪俊忠 王平 安徽商报融媒体记者 汪漪

“暖心优供” 用热爱提升民生温度
合肥热电集团鲍瑾：走进问题解决问题 与用户冷暖相知

人间烟火气，年味正浓时，过年的仪式感从备年货开始。 1月
27日开始，肥西上派镇派园公园内人流如潮，四处都洋溢着
喜庆的氛围，上派镇第一届年货节如期开幕。 品美食、办年
货，你想要的，这里全部满足你。

品鉴美食全新体验
1月 28日上午 10点，派园内人潮涌动，热闹非凡。 现场

70多个年货摊位琳琅满目，居民们纷纷走出家门，参与到这
场集购物、娱乐、文化于一体的“家门口的年货节”活动中。

热气腾腾的米饺，一会儿工夫就卖出了几百个，商户笑
得合不拢嘴。“我想买几个尝尝鲜”“我要打包带点回家”米
饺摊位被人群团团围住。

在年货节上， 居民们品美食、 办年货， 体验新春氛围。
“这葡萄干不错，比我以前买的要大好几圈，孙子应该会喜
欢。 ”逛了没多久，家住上派镇大艾岗的刘大姐就一眼相中
了糕点摊位上的货品。

“不仅东西种类多，价格还实惠，在这里办年货，可以
‘一网打尽’。 ”居民李大妈买了大包小包的年货，脸上洋溢
着幸福的笑容。

特色农产唱响主角
据了解，本次年货节 70多个摊位共几百款年货产品，不

仅有本地的三河米饺、丰乐酱干、金桥粉丝等，还有来自新疆
皮山县的灰枣、葡萄干、兔肉等几十种农产品。

上派镇第一届年货节， 当然离不开上派镇的特色农产。
在一家粮油摊位前，“五彩三岗” 小榨菜籽油吸引了很多市
民的注意。 三岗村是上派镇的明星村，这里产的菜籽油养育
了一代又一代人，很多上年纪的老人对此都记忆犹新。 “没
错，还是老合铜油厂产的，还是几十年前的菜籽油好吃。 ”一
位老大爷感触良多。

不远处，林下生态散养的“肥西老母鸡”也是年货节的
热门摊位，百元一只土鸡，求购的人络绎不绝。 由于是周日，
柿树岗代塘村村民委员周典红在摊位前临时客串销售。“这
是我们村村民散养的土鸡，这次参加年货节，我们村合作社

带着满满的诚意而来，我向大家保证，摊位销售的都是正宗
的肥西土鸡。 ”

在瓜子摊位，肥西县李陵山农民专业合作社生产的瓜蒌
子也让大家兴趣满满。

肥西特色农产、绿色生态美食、五彩缤纷年货、老字号糕
点……连续 3天的年货节吸引了越来越多的当地居民参加。

文化年货 迎春送福
挥毫泼墨送春联，迎春纳福贺新年。 本次年货节还邀请

了肥西县知名书法家来现场写春联、送福字，用“文化年货”
为广大市民送上新春的祝福。 “本次年货节，我们邀请了 11
位书法家现场为大家写春联、送福字，文化过大年，同样也精
彩。 ”肥西县老年书画研究会会长何德芝表示。

活动现场，书法家们挥毫泼墨，一副副春联不仅寄托了
人们讴歌盛世、辞旧迎新、平安喜乐的美好感情和愿望，也让
大家感受到了中国传统文化的博大精深。

红幅铺展、妙句成双，一张张笔酣墨畅的“福”字，一副
副寓意吉祥的春联作品蕴含着大家迎春纳福的美好祝愿。

据了解，上派镇第一届年货节从 1月 27日至 1月 29日
持续三天时间，活动期间主办方每天上午 9点开始发放线下
现金消费券。 3 天时间销售额达到了 520.32 万元，抖音“上
派年货节”的浏览量达到 18.8万。 进一步推动购销两旺，为
居民打造一个氛围浓厚、年货丰富、购物便捷、精彩纷呈的休
闲购物新场景。 汪礼慧 安徽商报融媒体记者 许家权

肥西县上派镇：逛年展囤年货，欢欢喜喜过大年

为进一步弘扬拥军优属的光荣传统，
近日，凌大塘社区退役军人服务站、团总
支联合走访慰问辖区 12 位优秀、困难退
役军人， 为他们送上新春礼包和新春祝
福， 并关心他们的身体状况和家庭生活
情况。

工作人员走访到 82 岁高龄的退伍老
兵葛爷爷家中了解到， 两个月前曾因患脑

梗一直在住院治疗， 近期康复回到家后生
活暂时无法自理，一直闷闷不乐；而工作人
员的到访，让葛爷爷十分高兴，一直感谢着
党和组织还惦记着他，由衷地感到温暖。节
前慰问提升了退役军人的荣誉感、自豪感，
真正让退役军人及军属感受到了党和政府
的关怀与温暖。

盛雅雯 李纪缘

走访慰问送关怀，情暖退伍老兵心
新春佳节到来之际， 为进一步宣传综

治平安建设工作， 营造平安和谐欢乐的节
日氛围。1月 27日，梁园镇综治办联合镇妇
联、公路站等多家部门，利用新春年货节契
机开展了 “迎新春祝平安， 节前赶集送宣
传”活动。

当天上午，恰逢梁园镇赶大集，街上迎
来了年前采买年货高峰期， 人来人往甚是

热闹。 在宣传活动现场，整齐有序地摆放着
各种宣传资料， 平安志愿者们热情的地给
过往的群众发放综治宣传资料、春联、年画
等，对共建平安梁园、反邪禁毒、反电诈、扫
黑除恶等平安知识进行宣传， 并详细解答
民众提出的疑难问题。 此次活动增强了群
众安全感满意度及平安建设参与率， 确保
全镇人民度过一个幸福平安的春节。

迎新春祝平安 节前赶集送宣传


