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企业之道在于诚信，服务之道在于用心。
绵阳燃气集团天然气分公司遵循“服务

人民、奉献社会”的企业经营宗旨，坚持“以人
为本、安全第一、服务至上”的经营理念。他们
以“燃气人”特有的责任意识和服务意识，在
工作中一丝不苟、兢兢业业，以确保用户安全
为己任，以热情周到的亲情服务为宗旨，为市
民提供优质服务。

促 安 全

“燃气人”做好用户安全后盾

一个小区几百、上千户业主，敲开一家家
的房门，就是打破了一个个安全隐患。冬季用
气高峰，绵阳燃气集团天然气分公司的工作
人员如战士一般走乡入户，对管辖范围内的
居民用户室内管道设施和燃气设备是否腐蚀
漏气等问题和违章用气现象进行了认真检
查，为每一位群众做好安全后盾。

“胡大妈，我是燃气公司的小熊，过来为
您检查家里燃气管道。”入冬后，工作人员熊
潇和同事们马不停蹄，对自己辖区内的住户
挨户上门检查安全隐患。在双汇家属区的胡
大妈家，熊潇和工作人员在厨房里认真检查
软管接头处、热水器连接软管，发现胡大妈家
燃气软管超长、软管超时使用，都存在隐患。

“大妈，燃气软管不能超过2米，使用时间也
不能超过2年，你这个管子不仅有点长，时间又
久了，需要更换。”熊潇为胡大妈耐心讲解，不仅
如此，熊潇还发现胡大妈家的热水器排烟管不是
强排式烟管，无法将废气直接排到室外，而且还有
一根燃气导管是用套管的方式沿墙角固定到天
花板上。“如果一旦发生燃气泄露，由于天然气密
度比空气小，住户可能根本就闻不到飘在上方的
天然气，这个时候如果有火星就非常危险了。”

随后，熊潇帮胡大妈换上了新的软管。

办 实 事

抄燃气表更“抄”民心

抄表员对于很多不了解的人来说，就是
简单的抄完燃气表走人。其实不是的，绵阳燃
气集团天然气分公司的每一位抄表员都是集
抄表、宣传、联络、咨询和巡检五大职能于一
身。每位抄表员负责一个片区，他们亦担任该
片区用气“管家”，为用户提供所有涉及用气
的服务。用户反映的用气难题，反映给抄表
员就相当于反映给绵阳燃气集团。

“小陈，今天又来抄表啊！”“吴阿姨，今天
不抄表，来上门给你们做安全检查！”

陈玉萍做抄表员已有15年，一直负责双

汇家属区。这里的住户都认识她，看到陈玉萍
和身上的这身亮橘色工作服，住户心里就像
看到了安全用气的保障。

“工作主要包括对自己的区域住户用气
量进行抄录、催费，定期安全检查、对存在的
户内燃气安全隐患进行督促整改、解答客户
提出的其他问题。”陈玉萍介绍，进入了冬季
用气安全保障期，她要比平时忙一些。“冬季
用气是事故多发期，我们每年会进行一次专
门的检查，帮助住户杜绝安全隐患。”

“管道长度超过 2 米或者用了 2 年以
上，都存在安全隐患，需要及时更换。”在住
户杜阿姨家，由于管道老化严重，工作人员
进行了免费更换。

“这个姑娘很好，做事很认真。”双汇家属
区吴阿姨说，因为陈玉萍定期会来帮她们检
查，遇到白天抄表的时候家里没人的，她晚上
还要再来。

工作的这15年来，不少用户都把她当作朋
友。“用心对待用户，自然就会受到用户的尊重，安
全工作就更容易走入每个人的心中。”陈玉萍说。

解 难 题

客服人员24小时为用户解答

“中午做饭的时候，感觉气压有点小，是什
么问题呢？”“用热水的时候，闻到气味，感觉有
点漏气，能不能派人来检查一下？”……为了更
好地服务用户，绵阳燃气集团天然气分公司在
2008年成立了12319便民热线，为市民提供咨
询、调度抢修、投诉、用户求助等服务。

笔者了解到，接线员每天平均接线400个
左右。今年11月以来，接线量逐渐上升，高峰
期一天接线量在600个左右。

李晶晶在客服服务中心工作了10年，她平
时工作主要是在客户服务中心接热线。遇到咨
询的用户多时，她时常忙得连喝水都顾不上，还
要在电话中耐心给用户解释。“接听每个电话
时，我们都要力争在最短的时间内了解用户的
确切诉求，根据不同情况，提供最佳的解决方
式，这就要求我们对供气的相关知识很熟悉。”
李晶晶说，为了更完善的做好客服工作，她经常
利用休息时间整理用户咨询内容，争取在最短
时间答复用户。“服务是从每一个细节中体现
的，我们只有真诚的服务才能赢得用户的满意。”

做好让所有用户满意，就是“燃气人”的追求，
正是因为这种平凡的精神，使每个“燃气人”都有
一种使命，就是服务好千家万户用上安全气！

据统计，今年绵阳燃气集团天然气分公
司的12319服务热线累计受理并办结市民来
电10多万余件，结案率 99 .98%。做到了件件
得落实、事事有回音。

全心服务
以客户需求为己任“温暖千万家”

心系民生 燃气安全进万家
绵阳燃气集团天然气分公司优质服务理念深入民心

“您好，我们是绵阳燃气集团天
然气分公司的工作人员，这是天然
气安全使用常识，您可以看一下。”12
月21日10时，绵阳燃气集团天然气
分公司的工作人员在涪城区双汇家
属区开展了天然气安全知识宣传活
动。与此同时，还为居民们免费发放
了画册、挂历、作业本等各式各样印
着安全用气知识的小礼物。

绵阳燃气集团公司担负着绵阳
城区46余万户居民天然气和8000余
户工业、商业用气供给，是绵阳建设
国家科技城的主要工业要素保障企
业。始终本着“诚信、节约、高效、安
全”的发展原则，用创先争优的生动
实践，实现了企业健康发展、保障供
气安全、提升服务质量，提高用户认
同度和满意度，并取得了明显实效。

今年以来，绵阳燃气集团天然
气分公司开展燃气安全服务系列活
动，努力构建社会、企业、客户的供
用气大安全格局。

天然气普及工程，是一项重大民生
工程，也是一项生态环保工程。随着城市
建设越来越完善，天然气用户日益普
及，这对燃气企业的用户服务工作也提
出了更高的要求。今年以来，绵阳燃气
集团天然气分公司采取多种措施提高
服务质量。

进 社 区

为住户写一封安全信

发放宣传画册、挂历；入户检查、免
费更换天然气软管；张贴天然气安全常
识壁画……12月21日上午，绵阳燃气集
团天然气分公司的宣传队来到双汇家属
区，为出租房业主及住户讲解用气安全
知识，并发放画册、挂历、作业本等各式
各样小礼物。

从这些宣传资料中，笔者看到一封
特别的信。“尊敬的出租房业主及住户：
根据燃气行业事故统计，出租房系燃气
使用事故高发区，我司发现，我市出租
房用户存在诸多安全隐患，主要表现
在……”这是绵阳市燃气集团天然气分
公司特意给出租房用户以及住户的一
封公开信。

在信中，详细介绍了出租房用户用
气存在的安全隐患和如何避免这些安全
隐患的方法，还介绍了城区各网点的详
情，内容十分详尽。“由于双汇家属区的
出租户较多，公司希望通过这些宣传方
式，告诉租户和业主如何规避安全隐
患。”绵阳燃气集团天然气分公司涪城客
服中心主任何海晏介绍，现在很多老小
区，大部分都用于出租。不少人对于燃气
安全的意识相对淡薄。所以，今年冬天，
专门针对出租房用户进行了宣传。

“燃气用完后，是先关灶上的开关，
还是先关立管上的阀门呢？到底怎么做
才是最合理的？”双汇家属区的李大爷现
场咨询工作人员。“最好先关灶具后再关
阀门，因为如果关上阀门而忘了关灶具，
很容易发生燃气泄漏。但要切记一点，就
是一定要养成晚上睡觉前再检查阀门是
否关闭的好习惯。”听完工作人员耐心地
解答，李大爷频频点头。

现场，还有不少住户前来咨询，他们
纷纷表示，在生活中，会更加重视燃气安
全。“以前没觉得燃气存在什么安全隐
患，听到工作人员介绍后，才发现原来很
多小细节都会造成大隐患。”出租房租户
王女士说道，以后在生活中会更加小心，
安全用气。

进 校 园

用气安全从娃娃抓起

“大家知道天然气是什么吗？如果
发现天然气泄露，应该怎样拨打什么电
话？”……12 月 22 日上午 9 时，绵阳燃气
集团天然气分公司“安全用气进校园”
系列活动走进了中科幼教富乐山幼儿
园，为使孩子们尽早提升安全意识，普
及燃气安全使用常识和技能，工作人员
通过生动演示、游戏互动等方式，为孩
子们带来一堂生动有趣的燃气安全知
识普及课。

同时，为了让孩子们更容易理解用

气安全知识，工作人员专门制作了生动
有趣的 PPT，通过现场道具实物操作、
实际案例讲解、播放燃气安全动画短
片等形式，手把手让孩子们了解天然
气的发展史，燃气使用的“五准五不
准”等用气安全小常识，还现场演示了
如何逃生自救。深入浅出地给孩子们
介绍了如何正确使用燃气设施、燃气
使用注意事项、发现燃气隐患的处理
方法等基本用气常识。

课堂上，工作人员与孩子们还进行
了互动问答环节。“如果发现天然气泄
漏，可以在厨房拨打报警电话吗？”孩子
们举着手争着回答：“不能在漏气的地方
打电话，因为会产生火花，必须在外面打
电话。”

“孩子们通过培训了解了安全使用
燃气的有关知识，这样他们独自在家或
遇到相应情况时就能避免发生意外，这
次培训很有意义。”班主任李思典表示。

活动最后，工作人员还向孩子们发
放了燃气安全宣传资料，让他们当好小
小燃气安全员，将所学到的知识带回家
中，向家长宣传安全用气知识，并让家长
对家中的燃气设备进行自检，预防家庭
燃气意外事故发生。

进 乡 镇

增强大家的危险意识

“能给我一份燃气安全宣传资料
吗？”12 月 22 日上午，在游仙区新桥镇
上，绵阳燃气集团天然气分公司的宣传
展台特别引人注目，不少村民驻足在“燃
气安全知识展板”前仔细观看，还有不
少村民排队领取安全用气资料和安全
用气环保袋。身着统一工作服、挂着工
作牌的绵阳燃气集团天然气分公司的
宣传人员微笑而忙碌的接待着来展台
咨询的每一位村民。

当天，宣传人员到游仙区新桥场镇，
进行了燃气安全知识宣传活动，在现场
悬挂了燃气安全宣传条幅，宣传人员发
放燃气安全宣传材料，并提供现场咨询
解答服务，指导村民正确使用管道天然
气的方法和步骤，向村民们重点介绍了
对燃气器具的构造、报废年限、使用注意
事项等，而且还详细讲解了多种不规范
用气现象的危害及整改方法，为村民作
了全面的安全用气指导。

“乡镇用户，主要是安全知识薄弱，
我们主要是进行安全知识宣传，同时，讲
解燃气器具的安全使用。”绵阳燃气集团
天然气分公司游仙区客服中心主任唐扬
蓬介绍，通过这样的活动，使用户了解如
何判断天然气是否泄漏和燃气泄漏后正
确的处置方法，增强了广大用户的危险
意识和应急处置能力。

不仅如此，绵阳燃气集团天然气分
公司游仙区客服中心还通过广播的形
式，在部分乡镇进行燃气安全知识宣传。

一 系 列 燃 气 安 全 宣 传 活 动 的 开
展，得到了村民的欢迎和认可，增强了
其安全使用燃气的意识，保障了家庭
用气的安全，营造了良好的安全宣传
氛围。唐扬蓬表示，将继续大力推广安
全知识，通过各种形式的宣传使安全
工作家喻户晓、深入人心，确保村民安
全用气零事故。

全面宣传
提高居民用气安全意识
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抄表员正在为用户讲解用气安全知识抄表员正在为用户讲解用气安全知识

工作人员及幼儿园老师正在为孩子们讲解天然气知识工作人员及幼儿园老师正在为孩子们讲解天然气知识


