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山东省第二生态环境保护督察组交办件整改情况

山东省第二生态环境保护督察组交办件整改情况
（第十六批 2024年4月26日）

根据山东省第二生态环境保护督察组关于信访举报查处信息公开的相关要求，5月3日，省第二生态环保督察组转办烟台的第十六批信访举报查处情况向社会公布。
接到交办的《山东省第二生态环境保护督察组群众举报记录表》（第十六批2024年4月26日）之后，我市高度重视，立即转发相关区市党委、政府及相关市直部门，责令立即核实，严肃查办。截止目前，第16批交办52件案件（其中省督察组重点交

办件4件），受理52件，已办结36件，阶段办结1件，正在办理15件，对于属实的问题，分别采取了关停取缔、行政处罚、责令改正等措施。

（下转第四版）

新奥燃气：用“劳动美”为烟台添光彩

“五一”期间，烟台新奥燃气发展有
限公司的工作人员依然坚守岗位、奋战
一线，全力保障市区117万居民用户和
2200 户工商用户用气安心、用气放
心。24小时服务热线随时接听市民和
用户各类诉求和反馈。应急抢修队24
小时待命，处理抢修抢险、日常维修等
工作，确保广大市民的用气安全。他
们以爱岗敬业的精神展现燃气人的

“劳动美”。

网格维修员：
背着重家伙楼上楼下奔走

王恺华是烟台新奥燃气新海阳网格
的一名维修人员，尽管工作很忙很累，他
却以用户的“安全卫士”为荣，用奔跑的
姿态诠释燃气人的风采。

“喂，是新奥燃气吗？我家做饭打
不开火了，能来帮我看看吗？”早上5点
多，还在睡梦中的王恺华又被客户电
话叫醒了。虽然天刚蒙蒙亮，但是得
知这位70多岁的李大叔独居且身体有

残疾后，王恺华二话不说，穿上衣服就
出门了。

不到半小时，王恺华来到了李大叔
家。经过一系列检查，王恺华发现，李大
叔家的燃气阀门、管道都正常，是灶具年
久失修导致打不开火。看到李大叔身体
不便，他又热心帮助购买、更换了灶具，
还给免费更换了老化的零件，最后仔细
地做了一遍安全检查后，李恺华才放心
地离开。要走时，李大叔握着李恺华的
手不住地感谢：“多亏了你呀，要不这些
事我真不知道怎么办！”

王恺华每天奔波在去往用户家安
检、抢修的路上。虽然他的正常工作时
间是早上8点到下午5点，但安全大于
天，赶上用户报修，不论是早上5点，还
是晚上9点，他也要伴着日出、黑夜匆匆
奔赴现场。

记者看到王恺华时，他正要上门为
用户更换超期燃气表。工具包袋深深嵌
进肩膀，里面的各种扳手、钳子、电钻、螺
丝刀、压力计、检漏仪，个个是重家伙。
新海阳网格老式小区多，辖区用户6万
户，王恺华每天入户检修大约40户，七

成以上都没有电梯。每次他都是背着三
四十斤的工具包，楼上楼下地跑。

敲开门，王恺华穿上脚套就直奔厨
房。关上阀门，他熟练地换下到期的燃
气表，又安装上新的螺帽、燃气表和燃气
报警器，并对整个管线接口处做了细致
的防漏气检测。工作时，王恺华常常需
要配合用户家的燃气管线，蹲着甚至趴
在地上操作。这是个又脏又累的活，常
常从用户家出来，他的双手全都黑了，衣
服、脸上也都被蹭上了灰尘。

由于很多用户白天、工作日忙，越到
晚上吃饭点、节假日，维修人员的工作量
越大。这个工作性质决定了，燃气维修
工人们吃饭时间很不规律，也很少有午
休习惯。今年“五一”，仍不例外，王恺华
的工作计划单又排得满满的。

作为燃气服务人员，王恺华说，他处
理的不仅是技术问题，还有情绪问题。

“很多用户遇到燃气使用问题时，有的很
愤怒，有的很不安。我接到电话时，首先
得安抚他们的情绪，让他们清晰地表达
出问题，从而很好地去解决问题。”王恺
华说。

对每一位燃气人来说，安全永远是
摆在第一位的。前不久的一个清晨，一
位用户通过客服电话反映自己居民楼的
走廊有燃气味，夜班抢险队排查无险情
后，王恺华又来到这里，进一步对4个单
元的管线进行了细致排查，最终确认是
误报后，才恢复了正常供气。

对这份工作，王恺华心怀感激和骄
傲。“多数用户对我们都很认可和信赖。
每当我为用户排除安全隐患，就相当于
为他们的用气安全又上了一道锁。”王恺
华说自己年轻，应该多奋斗，再平凡的岗
位，也因敬畏和专注而不凡，他要用劳动
之美为烟台添光彩。

24小时呼叫中心：
1分钟内迅速反应

燃气是24小时服务行业，在新奥燃
气客户服务部呼叫中心，这里24小时灯
火通明，服务不止，随时解答用户咨询和
处理突发情况。

5月1日一早，走进这里，现场一派

忙碌，接打电话的声音此起彼伏。20多
位接线人员每个人都头戴耳麦，时而与
用户低声沟通，时而滑动鼠标查询话务
知识库，时而手指在键盘上飞速地操
作。这不仅是她们假期值守的工作状
态，也是一贯以来的工作常态。

座席班长周玲如已经在这个岗位工
作了11年。每当铃声响起，即使隔着电
话线，她也总是第一时间接起，微笑着问
询用户遇到的用气问题，细心地解答用
户的咨询与疑问，努力向用户提供更优
质、满意的服务。

为了迎接话务高峰的挑战，需要大
家有足够的专业知识、理解能力和反应
能力。如今，她们往往在听到用户的第
一句话时，就可以根据用户表述的内容
判断是哪方面的咨询，要进行如何处
理。如果是能够在通话中为用户解答
的问题，接线员们会通过细心讲解，帮
助用户完成操作。如需对用户反映的
问题进行上门服务，则会在了解用户需
求后，1分钟之内进行派单。往往在挂
电话的同时，接线员就已经将这一单派
发下去。

在普通人的印象里，夜间的客服工
作可能很轻松，但令人意外的是，在下午
4:40到第二天清晨8：30的夜班里，她
们每个人会接听100多通电话。用周玲
如的话说，“干了这行你才知道，不管几
点钟也有人在做饭、在洗澡。”

在接线员们的工位上，最常见的“三
件套”就是护腰、金嗓子和耳麦。久坐接
话，让她们的嗓子和耳朵长期疲劳，有时
都顾不上喝水，大家的耳麦海绵也都是
磨坏了好几副。

在接话过程中，她们可能会遇到难
以沟通的人，有的是自家设备有安全隐
患拒不更换的，有的是一通话就发泄脾
气的，这个时候，她们第一时间要做的就
是安抚用户情绪，再用耐心和细心为用
户真正解决问题。周玲如认为，自己的
工作因为能是实实在在帮助到用户，这
让她感到自己的付出是有价值的。“每当
服务好用户，他们从焦急变成安心再变
成感谢时，我心里就像被雨露滋润般幸
福。”周玲如说。

YMG全媒体记者 张孙小娱
通讯员 杨洁 矫林君 摄影报道
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