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记者走基层·走进山东公用
济宁 报

济宁晚报全媒体记者 董绍进 李胜男

探访济宁“城市智慧大脑”

一屏观全域 一网惠民生
城市治理如何更精细，民生服务如何更智能，一个窗口能否办妥多项公用事业业务？一条热线能否解决群众的急难愁盼？

11月7日，记者走进山东公用“数字公用”智慧城市运营中心，实地探访这个集旗舰营业厅、客服中心、应急指挥调度中心三大核
心板块于一体的“城市智慧大脑”，感受数字化浪潮为城市生活和民生服务带来的深刻变革。

走进位于一楼的旗舰营业厅，宽敞明
亮的环境和清晰的功能分区让人耳目一
新。作为我市首个公用事业“一窗通办”的
综合服务中心，这里打破了以往供水、供热
等业务分窗办理的模式，实现了“一个窗
口、多项事务”一站式办结。营业厅科学划

分为业务办理区、自助服务区、咨询引导区
和休息等候区，旨在让数据多跑路、群众少
跑腿。据了解，未来这里还将纳入电力、网
络通讯等服务，真正实现从解决“一件事”
到办好“一类事”的转变，让便民服务覆盖
更广、体验更优。

一窗通办：从“一件事”到“一类事”的便捷升级

在客服中心，电话铃声与键盘敲击声
此起彼伏，一片忙碌景象。为提升服务效
能，山东公用控股有限公司将旗下14家权
属公司的客服热线整合为统一的“96655”
服务热线。目前配备的71个人工坐席，构
筑成一条强大的民生服务“前线”。

现场的大屏实时显示着在线坐席量、
接通量等数据。“自今年9月供暖准备工作
启动以来，我们累计受理客户诉求3万余
件，日平均受理700余件，接通率、办结率

和用户回访满意度均达到100%。”山东城
市更新建设发展集团党支部副书记、总经
理赵洋对记者介绍。这组“百分百”数据的
背后，是“快速接听、精准记录、高效处置、
及时反馈”四步工作法的有力支撑，确保了
群众诉求“接得快、记得准、办得实”。通过
对海量工单数据的分析，平台还能精准掌
握共性问题与热点诉求，推动服务模式从

“接诉即办”向“未诉先办”深化，让民生服
务更高效、更精准。

一线呼应：100%接通率背后的服务温度

位于三层的应急指挥调度中心，是整
个运营中心的“智慧大脑”。几乎铺满整面
墙的曲面数显大屏上，供水、供热、环卫、农
村污水治理等8大业务板块的实时数据与
运行动态一览无余。

“这就是我们的‘数字公用’综合调度
分析系统，它如同企业的管理中枢和
CPU。”赵洋告诉记者，该平台全面整合了
集团内部资源，实现了对企业经营管理的
全流程监控与“智慧化”调度。

在综合调度区，四块环形屏幕正展示着
各业务板块的实时监控数据。通过平台，可

以实时采集供水管网压力，及时发现异常；
在采暖季，依据室内外温度变化实现科学精
准供热；在农村，远程监控污水处理设备运
行状态；在工地，对项目进度、质量、安全进
行动态化管理……这个“智慧大脑”正让城
市运行变得更科学、更精细、更智能。

赵洋表示，该中心的建成投用，是济宁
市与山东公用深化全域数字化转型的生动
实践。未来，这里还将致力于升级为覆盖
更广的“城市生命线”综合调度中心和应急
指挥中心，为打造宜居、韧性、智慧城市贡
献更多“公用力量”。

一网统管：智慧中枢让城市运行“看得见、调得动”
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