
铸铁管网改造 消除隐患惠民利民

“吴雄飞爱心班”成员进社区开展志愿服务

调度中心 监控全市管网

蓝焰热线65133333 24小时真诚服务

管道维护 保障供气

“安全第一”满足每一个诉求
对企业发展而言，牢固树立以安全保障为前提进行发展的观点，既是

对企业自身负责，也是对用户负责，更是对社会负责。
合肥燃气始终把安全放在第一位，满足每一位用户的每一个安全诉

求。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。蓝焰热线则24小时受理用
户各类咨询、报修、报险、业务办理等有关燃气方面的服务需求，年受理用
户服务需求近60万次，处理和办结率达100%。此外，面对突发事故，燃气
抢险形成网络化。分片设立 6 个抢险点，接到抢险 30 分钟到达现场；为应
对每日抢险高峰期（17:30～21:00），于九个服务所分别设立应急抢险班，
保证抢险效率。

“三零管理”谋求每一次超越
如果说“勇争第一”有难度，那么最难的应该是“永争第一”了。在全市

26 家公用服务企事业单位行风评议中，合肥燃气集团自 2008 年以来的 8
年间，共获得 6 个第一、2 个第二，其中 2012～2015 年，连续四年获得第一
名。这是合肥燃气服务得到市民和社会认可的最好证明。

然而，合肥燃气从未止步，在追求更高效、更优质的服务上，总在试图
不断超越自我。2016 年是合肥燃气“管理改进、文化提升”年。据悉，企业
以“三零”理念为切入点，将“安全零隐患、服务零投诉、管理零容忍”与全体
员工绩效挂钩，开展安全文化企业创建等一系列管理提升工作，致力于打
造本质安全型企业，用实际行动诠释着什么是“超越自我”。

“惠民服务”着眼每一个细节
进入敞亮的合肥燃气服务大厅，“请问您需要办理什么业务？”一位引

导员便笑脸相迎。为了更好地服务用户，合肥燃气在每一个服务大厅都安
排了一位引导员。

如今，上班时间走进合肥燃气营业大厅以及9个服务大厅，几乎不需要
排队。据燃气集团相关负责人介绍，“按照我们省的行业标准算，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。”

“我们每个窗口都设有扫描仪，往常市民需要自行复印各种证件，现在直接
扫描就能办理业务。”合肥燃气对细节的不断完善和创新让用户办上了顺
心事，用上了放心气。

同时，合肥燃气在服务上实行“首接责任制”。在燃气新装业务上，从
项目洽谈直到通气点火，由项目经理全程协调处理，实行“一站式服务”，让
用户少跑腿、好办事。

另外，对于居住在老旧小区的居民来说，用上安全、方便、清洁的管道
天然气是他们莫大的心愿。2012年开始，合肥燃气积极配合政府老旧小区
改造工作，截至目前，共完成改造项目403个，惠及用户13万余户。

为了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，截至目前完成改造 112 项，总长度 56 公
里，惠及 12800 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，合肥燃气自2015年9月开始全面推
广使用不锈钢波纹管。而且，合肥燃气以微利保本为原则，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。

“增值服务”温暖每一位用户
对于城区边缘的一些市民来说，到燃气服务点办理业务实在不方便。

合肥燃气于2015年2月推出“流动营业车”服务业务，走进居民小区为用户
提供燃气缴费、IC卡充值、民用入户、过户等相关便利服务。

据了解，“流动营业车”只是合肥燃气“增值服务”、“差异化服务”举措
中的一项，除此之外，“冬季安全进万家”、“安全文明进社区”、“服务三进”
等志愿活动及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。

同时，合肥燃气的两位全国劳模徐辉和吴雄飞师徒也在尽自己的力量
为市民提供各种增值服务。“徐辉假日服务小分队”和“吴雄飞爱心班”常年
坚持开展志愿服务活动，将方便和安全送到了用户家中。

优质服务不忘初心 高效保障砥砺前行
合肥燃气集团行风服务建设专题报道

24小时全天候服务；30分钟到达抢险现
场；年受理服务需求近60万次；及时办结率达
100%；2012至 2015年，连续四年获得合肥
市行风评议第一名；近年来投诉率明显下降，
2016年至今零投诉……合肥燃气集团用一系
列数字向用户和社会提交了一份满意答卷。
正如集团党委书记、董事长吴正亚提出的“我
们的首要责任是对用户负责，第二责任是对员
工负责，第三责任是对社会负责”的企业理念
那样，合肥燃气始终把用户置于首位，致力于
为用户提供安全用气环境和优质服务，获得了
广大用户的高度认可和赞扬。
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24小时燃气应急抢险保障

采访札记：
不忘初心 砥砺前行

因为采访的缘故，笔者曾两次走进合肥燃

气，深深地被合燃人的精神所感动。不久前曾

对徽匠状元吴雄飞做过一次专访，这位全国劳

模蒙眼拆灶的功夫让人心生佩服，背后为之付

出的努力和十年近五万次的服务亦让人心疼，

成立爱心班并利用节假日开展志愿服务更是让

人心暖。深入了解发现，这种在平凡的岗位上

用心做事、发光发热的精神，其实并不是吴雄飞

所独有，而是合肥燃气的企业文化之所在，早已

深深烙在每一名合燃员工心上。

一分耕耘，一分收获。合肥燃气的努力，

被每一个用户看在眼里、记在心里。我们相

信，合肥燃气定当不忘初心，砥砺前行。

流动服务车 深入偏远小区
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