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顶层设计先行

打造服务型企业

6月2 1日，全市优化营
商环境大会召开一天后，让
用户“零跑腿”、仅用8天就完
成通气点火的阳光大姐项目
成功运营。值得一提的是，这
比市委市政府优化营商环境
后提出的“普通工商客户在30
个工作日内完成安装并通气”
的举措提前了22天。这在整个
济南市属服务行业是一次示
范，也为“一次办成”改革趟出
了一条“济南港华路子”。

全市优化营商环境35条
举措提出后，济南港华迅速
成立以党委书记、董事长姜
海英为组长的工作领导小
组，制定优化营商环境总体
方案，通过梳理工作流程、
优化服务时限、提升服务质
量、解决遗留问题等形式，
为“一次办成”改革明确了
任务书、时间表和路线图。
其间，济南港华出台了《关
于优化营商环境强化客户

服务工作的通知》《“着力优
化营商环境 全面提升服
务水平”百日攻坚活动实施
方案》《济南港华“零跑腿”
和“只跑一次”服务事项及
时限清单》《缩短燃气报装
时限实施方案》等多个具体
举措，加强顶层设计，对服
务 提 升 目 标 、遗 留 问 题 解
决、服务事项及时限等均做
了优化调整，打造名副其实
的“服务型企业”。

此外，针对35条举措中提
出的“方便企业获得天然气”，
济南港华进行逐项任务分解。

“比如举措中对工商户的安装
通气时限做了明确规定，小型
工商户15天、普通工商户30天
完成，我们立即牵头组织市
场、设计、施工、管网等部门，
梳理审批流程，简化审批手
续，通过自我加压，打造了阳
光大姐项目的‘济南港华速
度’，这也是我们一站式服务
的具体体现。”济南港华优化
营商环境工作小组副组长、常
务副总经理冯元军说。

党建引领服务

365天全天候上门

“主题党日既解决了燃
气需求，也给我们这些老党
员上了生动的一课。”8月17
日，徐家社区72岁的老党员
徐先生说。今年以来，济南
港华将服务关口再前移。各
党支部充分发挥自身优势，
以党小组为抓手，把“主题
党日”开到客户身边，现场
办公解决客户诉求；通过召
开企业座谈会，切实了解企
业用气需求，主动对接上门
解决问题。

为进一步打破各部门
之间的管理和服务“壁垒”，
港华对现有部门进行优化
重组，同时抽调党员干部骨
干充实到基层一线，通过管
理体制的变化将全体干部
职工的注意力集中到优化
营商环境上来。

“省委常委、市委书记
王忠林指出，优化营商环境
要 一 分 在 部 署 ，九 分 靠 落
实。我们在优化营商环境过
程中，始终坚持公司党委统
一领导，各党支部和党员先
锋模范发挥主观优势，以客
户感受为标准，用户的诉求
在哪里，我们的服务就在哪
里。通过服务理念的转变和
创新，进一步落实优化营商
环境举措。”济南港华燃气
党委书记、董事长姜海英在
8月1 7日召开的“着力优化
营商环境 全面提升服务
水平”百日攻坚活动上说。

24小时“一线牵心”

业务网办再提速

“您好，我是济南港华
燃 气 客 服 ，很 高 兴 为 您 服
务，有什么可以帮您？”服务
热线是实现客户与港华联
系的最直接的渠道，为进一
步提高工作效率，济南港华
整合优化2 4小时客服热线
82912319和TCIS2 . 0系统，
借助全天候线上网络平台
及线下客户服务大厅业务
受理相结合，满足用户的多
种个性化需求。

同时，充分利用微信公
众号、网站等互联网平台开
辟“一次办成”事项专栏，进
一步扩大在网上办理的燃
气业务。

“充分利用24小时热线
平 台 的 资 源 和 便 利 ，打 造

‘一线牵心’的优质高效服
务，客户诉求一个电话就能
解决。通过互联网平台倒逼
工作流程再造和优化，将能
够在网上运行的事项都实
行网上运行。通过线上线下
全面优化，让客户最多跑一
次、只进一扇门、一次告知
一窗受理全部业务。”姜海
英介绍。

据介绍，目前，济南港
华正致力于打造效率更高、
业务更广、服务更智能的热
线呼叫中心，为全部实现燃
气业务“零跑腿”奠定坚实
基础。

坚持首问负责

责任到人监管再加强

在济南港华优化营商
环境举措中，还有一项值得
关注。“对不属于本单位解
决的问题，公司严格执行首
问负责制，积极协助客户解
决。”

“首问负责制对管理和
服务都提出了更高的要求，
能有效避免部门之间推诿
扯皮的现象，也要求服务人
员做到‘一岗多能’，既能快
速解决用户的诉求，也能进
一 步 提 高 服 务 水 平 和 质
量。”姜海英说。

为充分发挥考核“指挥
棒”作用，济南港华制定了
严格的奖惩制度。设立月度
奖励和综合奖励，对在优化
营商环境中，有突出贡献的
个人和单位进行奖励，在公
司年度绩效考核、人才梯队
建设、管理能力培训、选拔
任用等方面优先考虑，同时
将好的做法总结后，在全公
司推广。

同时，公司还成立以纪
委书记为组长的督察小组，
对督察中发现的责任心不
强、落实工作不力、服务改
善效果差、客户投诉多等问
题的责任单位和个人进行
督办、限期整改；同一问题
出现两次及以上，督察小组
将 进 行 通 报 批 评 、书 面 警
告、诫勉谈话直至组织处理
调整。

济济南南港港华华：：打打造造2244小小时时超超值值服服务务
率先打响优化营商环境“百日攻坚战”，攻坚克难走在前列
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用户只跑一次、只进一扇门、一窗受理全部燃气业务。

“一次办
成”改革是以

人民为中心的发展思
想和党的十九大精神
在泉城大地的切实贯
彻和具体实践。作为
济南市属服务行业的
排头兵，济南港华自
2017年率先推出“一
站式”服务以来，坚持
党建引领服务能力和
水平提升，把以客户
为中心的服务理念贯
穿到公司发展各环
节，做到客户关心什
么、期盼什么，改革就
抓住什么、推进什么。
今年，按照济南市委
市政府关于城市提升
行动和优化营商环境
的一系列部署，该企
业又率先在市属服务
行业推出城镇燃气提
升、优化营商环境“百
日攻坚”等行动，通过
刀刃向内的自我改
革，打造为民为城的
服务型企业，努力做
到“干在实处、走在前
列、勇立潮头”！

济南优化营商环境特别策划

济南港华燃气优化营商环境服务项目清单

序号 服务类别 服务项目 服务内容
服务时限

服务方式
回应时限 完成时限

1
燃气报装
及开通服
务

工商客户报
建安装

主城区小型工商客户报建安装

报建办理5个工作
日内书面答复

签订委建合同后15个工作日内通气

一次办成
主城区普通工商客户报建安装 签订委建合同后30个工作日内通气

距离中压管道1km内工商客户报建安装 签订委建合同后50个工作日内完工并交验

距离中压管道1km外工商客户报建安装 签订委建合同后90个工作日内完工并交验

居民客户报
装

民现客户（已入住楼盘）集体报建安装
报建办理5个工作
日内书面答复

签订委建合同后40个工作日内通气

一次办成民建客户（新开发楼盘）集体报建安装 签订委建合同后配合项目进展情况完成安
装并通气

民现客户（已入住楼盘）单户报建安装 报建办理1个工作
日内书面答复 签订委建合同后15个工作日内通气

室内开通
零散民用客户开通 1小时 5个工作日 零跑腿

分户挂表民用客户开通 1小时 5个工作日 一次办成

综合验收 对新建房地产项目燃气设施进行综合验收 即时受理 合格项目5个工作日内出具《燃气设施竣工
验收合格意见表》 一次办成

2
燃气缴费
及表具服
务

抄表收费
燃气使用费缴纳/查询/报数 即时受理 即时办结 零跑腿
IC卡充值/换表结算/阶梯气价认证/民用客
户更名过户 即时受理 即时办结

一次办成
客户报停 民用客户、工商客户报停 1小时 1个日历日

3
燃气设施
维修维护
服务

故障维修

客户表具/阀门/报警器/公司销售的燃气具
等设施维修

1小时 24小时 零跑腿民用客户表前阀重启/单户预约安检

民用/工商客户单户火小/无气

民用客户一侧/整楼火小/无气

设施维护
民用客户室内设施防腐/拆除 1小时 24小时

零跑腿民用客户室内设施改造 1小时 3个工作日

4
应急抢修
及停复气
服务

应急抢修

室外燃气设施抢修 30分钟内到达现场 中低压抢修24小时内完成，次高压以上根据
现场情况确定。 零跑腿

室内燃气设施抢修 30分钟内到达现场 24小时 零跑腿

停复气
计划性停气 提前48小时告知客

户
24小时 零跑腿

突发小范围停气 2小时内告知客户 24小时 零跑腿

5 客户呼叫
服务

24小时客户
服务热线
82912319

客户交流咨询、业务办理、投诉建议等诉求受
理 即时受理 零跑腿
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