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文明窗口，
送上拂面春风

“您好，请问您需要办理什么业务？”走
进位于合作化南路的燃气大厦营业厅，一张
笑脸迎面而来，这是营业大厅的引导员，也
是用户收到燃气集团的“第一张名片”。为
了更好地服务用户，燃气集团在包括营业大
厅在内的10个服务窗口都安排了引导员。

“燃气集团营业大厅是一个综合性服
务窗口，过户、缴费、恢复等燃气相关的业
务都可以一厅办。”“按照我省的行业标准
算，用户等候时间一般不超过 10 分钟，目
前我们实际上平均等候时间在 3 至 5 分
钟。”“大厅现有18名员工，每天接待用户、
办理业务200余户，宁愿自己麻烦百遍，不
让用户麻烦一遍。”“以往市民需要自行复
印各种证件，现在每个窗口都设有扫描仪，
扫描就能办理；如果带着婴儿去办理业务，
会有人贴心地送上婴儿车；带着宠物不方
便，可以放进专门的寄养笼子……”营业大
厅相关负责人说。

据悉，燃气集团所有服务窗口在显著位
置展示“一站式”服务流程、服务承诺和收费
依据，服务窗口标准配置了业务服务指示
牌、客户休息区、意见簿、意见箱、应急医药
箱、“1米等候线”、志愿服务台和无障碍通
道等，收到用户意见和投诉24小时内联系
并处理，对处理期限内不能解决的投诉，向
用户说明原因并确定答复时间，做到意见、
投诉处理全程记录，实施规范化服务。

站在营业大厅，放眼望去，电视、宣传
牌、招贴画……显著位置到处刊播着社会
主义核心价值观、志愿服务、诚信教育、保

护未成年人、深化文明城市创建工作等“讲
文明 树新风”公益广告。

燃气集团在窗口实施的规范、增值、差
异化、文明服务，让用户办上了顺心事、用
上了放心气，如沐春风！

“五星服务”，
打造行业标杆

“服务有标准，但顾客满意却是一种没
有标准的相对主观感受。”合肥燃气集团相
关负责人表示。为提升集团公司服务水
平，打造受人尊敬的标杆燃气企业，合肥燃
气集团着眼于全行业，正式引入五星级燃
气服务认证体系，并成功成为全国试点单
位之一。日前，经中国城市燃气协会与中
国建筑科学研究院认证中心审查，同意向
中国建筑科学研究院认证中心推荐合肥燃
气审批注册为五星级燃气服务认证企业。

在服务工作上能够受到用户、专家、社
会各界的认可，得益于燃气集团多年来在
提供优质服务和高效保障上的坚持。

2008年，燃气集团率先在华东地区前
瞻性地建设了LNG工程，大大增强了天然
气应急调峰能力。2011 年，又自筹资金，
将“川气”成功引入合肥，让市民享受到“西
气”和“川气”的双气源保障。2014 年，更
进一步加大投资，加速推进绕城高压管网
工程、北部应急LNG气源工程等重点工程
的建设。2015～2016年，又快速推进环巢
湖高压管网工程、合肥都市经济圈工程项
目等建设，使得合肥城市的燃气供应能力
得到进一步的提升和保障。

安全是最大的服务效益。为保障安

全，合肥燃气调度中心对全市燃气管网安
全运行情况进行24小时监控，对突发状况
第一时间进行调度处理；面对各种突发事
故，燃气抢险形成网络化，接到抢险 30 分
钟到达现场，保证抢险效率；为消除地下管
网老化带来的漏气隐患，合肥燃气从2015
年开始由企业出资启动了铸铁管网改造工
程，截至目前，共完成总长度 148 公里，惠
及 52000 余用户，在解决老城区道路及老
小区漏气和水堵问题上成效显著；为预防和
减少户内爆燃事故，2016年加速推广使用
不锈钢波纹管，且以微利保本为原则，主动
下调波纹管售价，彰显企业对用户安全的重
视及惠民服务的决心；“冬季安全进万家”、

“安全文明进社区”、“燃气服务六进”（进社

区、进企业、进机关、进学校、进菜场、进商

场）等志愿活动也定期开展；与合肥电视台
等媒体合作播出《燃气安全宣传大课堂》等
节目，切实增强用户安全用气常识。

在多年的服务实践过程中，燃气集团
逐步形成了用户服务的“五个一”服务模式，
即蓝焰热线实现“一线通”服务、燃气新装实
现“一站式”服务、燃气业务实现“一厅办”服
务、便民信息实现“一网连”服务、燃气服务
30分实现“一波牵”服务，努力让更多的百
姓享受到燃气集团的优质和诚信服务。

除此之外，“首接责任制”让服务不推
诿；“流动营业车”走进偏远小区为用户提
供燃气缴费、IC 卡充值、民用入户、过户等
相关便利服务；配合推进老旧小区改造让
13 万余户居民用上天然气；上门服务过程
中为用户随手拎走垃圾、为老人烧点开水、
为用户修一下水管等“增值”小举动都受到
了广大用户的肯定和赞扬……

文明服务如沐春风
合肥燃气集团打造星级服务窗口

不小心受伤，有医药箱随时待命；抱孩
子累，婴儿车送上；带宠物无处可放，寄养笼
都为你准备好了……不要以为这是到了哪
个五星级酒店的大堂，它们只是合肥燃气集
团的营业大厅，也是一个个服务窗口，这种
感觉很如沐春风，有木有？

多年来，合肥燃气集团始终将“首要责
任对用户负责、第二责任对员工负责、第三
责任对社会负责”的“三大责任”理念融入到
企业发展、安全保障、服务提升、文明创建工
作实践中，打造星级服务窗口单位。企业先
后荣获全国文明单位、全国模范劳动关系和
谐企业、全国优质服务品牌文化奖、全国精神
文明创建工作先进单位、全国建设系统企业
文化建设先进单位、全国住房和城乡建设系
统思想政治工作先进单位、全国住房和城乡
建设系统创建文明行业示范点等18项国家
级重大荣誉。集团先后涌现徐辉、吴雄飞等
2位全国劳动模范和游传琴等3位中国好
人。连续四年在合肥市窗口行业行风评议中
名列第一。 ▋张世伟 沈娟娟

服务窗口坚持微笑服务、文明服务
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