
                           岳城管字〔2018〕68号A类 同意公开
对岳阳市政协八届二次会议第147号提案的

答　　复

致工党岳阳市委：

贵委提出的《关于岳阳华润燃气公司的服务质量亟待提高的提案》收悉。现答复如下：

一、实现安装、维修、销售及售后服务一体化

我局督促岳阳华润公司积极采取措施，不断优化服务质量。一是提升客服中心办理业务的满意度。在各营业大厅公示服务承诺，坚决按服务承诺目标上的标准提供优质服务；在金鹗西站等营业大厅设置了电子显示屏，及时对外公示相关信息，满足客户需求；同时通过上门通气、抄表和安检告知用户。二是改进热线服务。根据热线服务不足的问题，确保热线呼叫中心软、硬件设施到位，对呼叫平台进行了升级，全面启用了热线服务短号96587，确保线路畅通。三是对安检、通气外包队伍重新招投标，淘汰了管理不规范、投诉较多的施工单位，对现有队伍实行考核、监督。四是实行片区维修员负责制。将城区片区重新调整细分，增加片区维修员，及时准确派单，并对派单进行100%的跟踪回访，根据回访结果纳入了各服务部门的绩效考核范围，切实提升各部门的服务意识、责任意识。

二、做好天然气安全使用宣传教育工作

推进安全宣传工作，主动在电视媒体、纸媒体、网络媒体上扩大宣传，加强安全教育的现场互动。2018年，组织入广场、入社区、入校园开展安全宣传近200余次，通过展板和横幅展示、发放资料、现场咨询，课堂互动、媒体宣传及微信公众号推广等多种形式，向广大市民介绍燃气的安全使用方法及注意事项；6月14日，以市政府名义举行了2018岳阳市天然气设施第三方破坏泄漏事故应急演练，组织开展抢险救援、检测预警、医疗救援等一系列应急抢险救援行动，取得了良好的社会效果。同时，通过入户安检，对用户进行室内管道隐患排查和安全知识“一对一”讲解，提醒用户关注燃气安全。

三、加强内部管理，严格考核机制

目前，岳阳华润公司已重新梳理客户服务流程，减少服务对象的业务流转环节，提供一站式服务；聘请了21名行风监督员，接受社会行风监督；设有受理投诉、建议的正规渠道，由专人专岗进行回复和处理，并制定了完善的服务监督流程及业绩考核机制；成立了效能监察小组，监督检查公司员工工作中工作作风、工作纪律及工作效率情况，对于违规违纪现象，发现一起，处理一起。
四、升级软硬件系统，开通手机缴费功能

对客户服务平台进行了全面的升级，为了更好的服务广大用户，为用户提供便捷，将实现建设银行自助缴费。同时，积极促进与第三方研讨移动支付功能项目，将尽快实现移动缴费功能（微信、支付宝），为市民提供人性化服务。 

五、降低各项收费标准，加大收费透明度

2017年4月，市发改委《关于制定岳阳华润燃气延伸服务收费标准的通知》（岳发改价商[2017]115号）文件，规定了燃气公司服务人员可以收费的7项服务项目，特别针对用户反映较多的波纹管安装收费行为进行了明确与规范，在实际操作过程中均严格按文件精神执行。在按文件收费时，偶有未及时向用户告知的情况，造成用户对收费行为的不理解，针对这个问题，已着手进行了整改，将收费文件在各收费大厅进行了公示。上门服务时，如用户有需求，亦向用户出示收费文件，得到了用户的理解的支持，未出现类似投诉情况。

感谢贵委对城市管理工作的关心与支持。                

                    岳阳市城市管理和行政执法局

                              2018年7月30日
承办负责人：邓晓峰

承办人及联系电话：石宏辉  13907300398
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