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新弘然﹝2021﹞20 号

为提高服务质量，规范燃气抄表安检、维修服务行为，

加强户内燃气设施安全检查，确保用户安全用气，根据《燃

气服务导则》相关内容特制订本制度，本制度适用于新县弘

昌天然气有限公司。

一、抄表安检预约服务

1、各抄表、安检员根据自己的工作进度，提前一到两

天到计划小区单元门前张贴安检抄表通知。

2、抄表安检员上岗时，必须着工作服、佩戴工作牌。

3、抄表安检时应用的服务用语“你好，我是新县弘昌

天然气公司的抄表（安检）员，请配合”、“您的气表读数

为 xx，本次燃气用量为 XX，需缴纳燃气费 XX”、“谢谢合

作”等。对用户提出的问题，应耐心回答，需要维修时，应

介绍维修渠道，便于用户联系。

4、抄表安检员入户，应保持手持式检漏仪处于正常工

作状态，对室内所有丝接口直至燃烧点，进行全面检测，不
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留死角。

5、正确使用抄表录入系统，将抄表信息、安检信息准

确无误上传系统。

6、抄表员对半年以上未能入户的要采取有效措施（贴

到访不遇通知单、催缴通知单、联系邻居或物业），并把半

年以上未能入户名单上报部门处理。对欠费金额较大且欠费

时间较长的用户及时上报部门相关负责人处理。

7、安检抄表过程中，发现用户存在违章行为或安全隐

患，应讲明危害，填写《隐患整改告知单》，发现漏气应立

即报告有关部门处理，主动向用户进行燃气安全常识宣传和

燃气泄漏应急处理措施教育。

8、与用户沟通时应使用文明用语，热情、准确、及时；

做好收费、问询等与燃气业务有关的工作，不得与用户产生

争吵。

二、维修预约服务

1、公司设立 24 小时电话值班制度，接听人员须登记好

报修时间、报修地址、报修电话、报修内容。

2、维修人员上午及下午一上班根据报修登记，提前与

用户预约维修时间，确定好大致的上门时间。

3、维修人员应根据报修内容携带好必须的维修工具与

备件，按照预约时间登门，由于特殊原因或者紧急情况不能

按时上门，需提前与用户联系致歉并解释，取得用户谅解并

确定好下一次登门时间。

4、偷盗气、过期不走字、严重漏气的报修必须 2 小时



内完成维修服务
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。

5、存在较重的安全隐患，但暂无泄漏的报修，接单人

员于 24 小时内处理完毕。

6、存在明显隐患，但无泄漏暂时不会造成安全事故的

报修，由接单人员与用户协商，7 个工作日内处理完毕。

7、维修服务要严格按照相关操作规程进行，并着工作

装、使用礼貌用语“您好，我是新县弘昌天然气公司维修人

员，我的名字是 XX，这是我的工作牌，为您提供维修服务”。

8、维修服务过程中，严禁在用户家抽烟、喝水、吃东

西或索取物品、接受用户馈赠的物品。

9、维修服务完成后，需对用户户内燃气设施进行全面

检测，确认没问题，请用户在维修单上确认并签字。耐心解

答用户用气过程中产生的疑问，向用户做好燃气安全用气相

关知识及泄漏应急处理措施宣传。

10、维修完毕，清理维修过程中产生的垃圾，保持现场

卫生。

11、出门时，应礼貌告别“如果您在用气过程中产生什

么问题，随时拨打客服电话与我们联系，给您添麻烦了，再

见”。然后退出并轻轻给用户关好门。

岗位涉及人员名单：

前台：郑晓东、杨玲、陈玲、汤莹莹

抄表、维修：汤莹莹、杨根洲、李新民、徐鹏、曾海超


