
规范服务流程
配套设施更完善

作为直接面对广大市民
的窗口单位，邹城市燃气总公
司在城区、矿区、乡镇、政务服
务中心设立了4处营业服务网
点，制定了《业务工作流程》、

《服务流程图》，在服务大厅公
开明示服务承诺、收费标准、
收费依据及监督电话，自觉接
受监督。并简化办事程序，将
燃气安(改)装受理、缴费、过

户、咨询、申请通气等业务办
理整合到服务大厅，实行一次
性告知、一条龙办理、一站式
服务。

针对服务流程，该公司编
制了《管理制度汇编》《绩效管
理考核细则》等，对各岗位职
责进行细化。实行全员按岗定
薪制，按照工作职责分为4个
等次，层层签订责任书。并严
格遵守服务承诺制、首问负责
制和限时办结制，对“三个平
台”、12319等交办的事项及时
办理，对用户投诉认真记录，

及时反馈办理结果，办结率
100%，回访率100%，满意率
98%。

同时，围绕邹城市城乡
发展规划，对符合燃气供气
条件的区域，不断完善燃气
配套设施建设。2017年，铺设
中、低压管道23公里，发展民
用户1 . 3万户。并每天对全市
燃气管道设施进行巡查，每
年对室内燃气设施进行拉网
式大检查。去年发现并处理
室外地下漏气185处，处理地
上设施隐患963处，处理室内
漏气等隐患5500余处。2017
年9月份，邹城市燃气总公司
开始实施农村社区取暖“气
代煤”工程，圆满完成6432户

改造安装工程，完工率位于
济宁各县市区前列。

强化服务能力
软硬件设施更优化

人才队伍建设和服务载
体建设，是邹城市燃气总公司
的重点工作之一。该公司每年
制定教育培训计划，对窗口部
门工作人员进行集中轮训，聘
请山东建筑大学等学校教授，
讲解燃气法律法规、安全与防
护等知识。

同时，按照省燃气安监站
要求，定期组织对管道工、压
力容器操作工、充装工等工种
的培训及考核。开通公司服务

网站、电子信箱、微信平台，受
理用户咨询、业务办理等。

此外，坚持24小时值班制
度，每天由一名班子成员带
班，配备抢维修车辆13辆，装
备激光检测仪、液压割管机、
防爆风机等一系列工机具，确
保应急抢险所需。

2017年，邹城市燃气总公
司与联动单位联合开展燃气
安全抢险救援演练、社会公共
安全应急演练等3次；设立学
雷锋志愿服务站，组织青年志
愿者到广场、社区集中开展安
全宣传11次，发放安全用气明
白纸10000余份，现场解答群
众咨询500余人次，群众安全
用气水平有效提高。

规范服务流程、强化软硬件设施，邹城市燃气总公司———

精精益益求求精精，，用用服服务务改改变变市市民民生生活活
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管道天然气城区全覆盖、天然气“镇镇通”、城乡天然气用户
15万户、遍及城区3各街道办事处和8个镇……邹城市燃气总公司
不断规范服务行为，完善服务标准，提升服务水平，主动解决群
众关心的热点难点问题，群众满意度不断提高。

燃气安全应急演练现场。
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