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为贯彻落实偃师区委区政府关于优化营商环境的工作部署和要求，偃师中裕燃气有限公司（以下简称偃师中裕燃气）多年来，始终把企业满意作为第一追求，秉承“服务与安全”并举的管理理念，进一步提升服务效率、强化细节处理，解决用户问题，满足用户需求。在获得用气环节秉承“零跑腿、零门槛、零材料、零审批、零收费”的服务承诺；在渠道建设方面“打通线上，主动出击”；在流程、耗时方面“取消前置条件，压减流程时间”。同时不断创新工作举措，营商环境的到进一步优化，具体如下：
一、制定以“保民生、保公用、保重点”为重心的《偃师中裕燃气有限公司天然气供应应急保障预案》
1、经营现状。偃师中裕燃气成立以来，积极筹资建设偃师市燃气输配管网工程，累计投资近6亿元，建设燃气输配门站5座，敷设燃气中、低压管网1700余公里，已实现偃师主城区全覆盖，乡镇管道燃气“镇镇通”。
2、供气保障。一是偃师中裕燃气已形成多气源、多门站的环状供气格局，且与上游供气单位签订长期稳定供气合同；二是全面掌握用户的生产状况、生产工艺、生产能力，合理调控天然气供给，同时，密切关注管网运行压力，及时调整气源供应，合理有效调配各个门站的气量；三是成立以总经理为组长的天然气竞拍小组，以全力保障城市天然气稳定供应为重心，保障各类用户的稳定用气。
3、安全保障。多年来，偃师中裕燃气始终以“安全、服务、民生”为己任，建立“安检服务队”，为各类用户提供每年1-2次的免费安检服务，上门率100%、隐患整改率100%；建立专业“抢险服务队”，24小时待命，365天守护燃气安全，日均进行抢维修服务26次。建立“管线安全巡检队伍”、“管网设施维护队伍”，全年累计巡线、维护设备2200余次，保障1700余公里燃气管网、2700多个燃气阀门井、调压设施的安全运行，并投入数百万元购买检漏、检测等10余种安全设备，建立现代化、信息化“运营服务体系”，保障了偃师连年安全稳定供气。
二、疫情影响阶段性下调非居管道燃气销售价格
根据豫发改价管（2020）98号文件“河南省发展和改革委员会关于做好降低企业用能成本工作的通知”，为严格落实国家发展改革委关于阶段性降低非居民用气成本相关要求以及集团公司会议要求，偃师中裕燃气本着“抱团取暖，共渡难关”的原则，考虑到疫情对复工复产企业的影响，在2020年2月22日至6月30日下调非居管道气销售价格0.39元/方，降幅10.24%。
且此次下调价格为公司在上游供气单位未执行降价前，先行垫资为企业降价，彰显了企业的社会担当与责任。
三、制定《偃师中裕燃气有限公司投诉管理制度》，以诉促改  
为优化营商环境，全面提升服务用户水平，提高投诉处理效率与客户满意率，树立良好企业形象，偃师公司积极秉承客户服务工作要紧扣问题导向、目标导向、结果导向三个原则，制定《偃师中裕燃气有限公司投诉管理制度》，“以诉促改”有效发挥客户投诉的监督作用，推进服务方式持续改进与服务水平提升。
1、“三不放过”。投诉原因没查清不放过；投诉责任人没处理不放过；没有制定实施有效整改和预防措施不放过。
2、“快速响应”。对待投诉事件必须迅速做出反应，杜绝拖延时间、推卸责任。
3、“客观公正”。对待任何投诉事件，均以事实为依据，客观地进行投诉调查，以相关法律、法规为准绳，公正地进行结果判定。
4、“渠道畅通”。投诉渠道信息须全面公开，并对外公布本公司24小时服务电话（0379-67753777）、服务监督电话（0379-67720729）及集团服务监督电话（4006773633），任何人不得蓄意阻挠或妨碍投诉。 
四、全面开展信息化建设，全周期线上跟踪处理
1、行政服务大厅实现获得用气全流程一窗办理，以及“水电气”无差别受理。
2、行政审批事项，使用“工改”系统实现多部门协同联动办理。
3、通过集团“云平台”的投用实现企业用气报装线上全流程智能监控，以及企业全周期线上跟踪处理。
五、免费安全检查，追踪治理安全隐患
1、偃师中裕燃气对所有工、商业燃气用户进行每年不少于2次的免费的全面安全检查（大型企业、学校、人群聚集区每月至少1次），对所有居民用户行每年不少于1次的免费的全面安全检查（农村用户每年2次入户安检），长期无人户采取相应措施，查找隐患、追踪整改，确保企业安全用气。
2、“湖北十堰安全事故”发生后，积极响应政府指示，迅速对重点场所和人口密集场所进行安全隐患排查，组织人员对所有工、商业燃气用户进行地毯式复查，消除隐患，确保用气安全。
六、采取用户回访机制，以评促改
1、对大型工商业用户进行每月1次的回访，定期对所有用户回访，收集用户诉求、建议，对比改进工作机制、提高服务效率。
2、设置评价、监督、举报机制，以评促改。
七、服务零距离便民服务，收获用户一致好评
1、服务大厅备置常用药物、便民伞、便民接水点、休息座椅等便民服务设施，设置排号器，引导用户自觉保持安全距离、保护自身安全的意识，为用户创造放心、安心的缴费环境。
2、组织工作人员上门为用户提供各类服务（每周不少于一次），实现用户足不出户即可享受一站式优质服务。组织人员深入社区、广场等人员聚集地进行营商环境、安全用气等宣传，收获用户一致好评。
八、“便捷于民”、“让利于民”，制定《偃师中裕燃气有限公司2021年小微型用户安装工程标准化定制套餐方案》
为继续推进燃气报装办理流程、服务模式、收费标准等方面的服务改革，强化“便捷于民”、“让利于民”的营商环境优化举措。
1、 公司在总结2020年安装“定制套餐”的基础上，进一步升级小微型用户用气报装标准化简易管理模式，不断提升用户燃气报装的获得感。
2、 便捷于民：对外线接入简单、无独立调压设施、用气量小且用气点单一、管道施工简单的小微工商用户，结合实际情况，制定7个系列定制套餐，采取定制化方式进行设计、施工。
3、 让利于民：“加量不加价”，费用还更节省。2021年，小微型用户安装工程标准化定制套餐对工程定制化内容进一步优化，针对居民用量的微型采取“民转商”形式，给客户以更大实惠。（宋三霞、牛永涛）







