
“督查专人专岗”从无到
有。一分部署，九分落实；落实
之法，重在督查。面对不断扩大
的用户群体，为提升服务质量和
工作效率，2022年6月，富地燃
气公司决议成立督查室，负责针
对用户投诉进行工作督办和考
核。“搭台子容易，唱好戏难”，督
查室成立找谁来负责更是慎之
又慎的问题，公司最终选择了

“轴劲”出了名的李晓莉作为负
责人。工作中，她按照“有事必
办、有案必结”的工作原则，无论
多么复杂的工作，她把身上那一
股“轴劲”的价值发挥到最大，每
日对各责任部门和责任人“一日
三询”、不间断督办工作，直到问
题销号、工作闭环、用户满意为
止。另外，督查室还负责督办令
落实、跟踪公司会议重点工作，
在服务公司发展大局上起到支
撑作用。

“线上投诉举报信箱”从无
到有。去年年底，公司加大人力
物力投入，在原有“95007”客服

电话基础上，另外开辟“码”上投
诉线上投诉举报信箱并于11月
24日正式投入使用。线上投诉
举报信箱具备在线留言、人工专
线、查看反馈和满意度评价四大
功能，用户可通过平台直接反映
燃气有关问题并实时查看处理
结果，燃气业务投诉反映渠道进
一步拓宽，燃气用户在线反馈问
题更加便捷。。

“投诉举报处理专项流程”
从无到有。为更好地处理投诉
举报，富地燃气公司趁热打铁，
针对线上投诉举报信箱配套搭
建了一套完善的“有诉即办”流
程，投诉事项可在线流转至责任
部门，并设置办理时限，由督查
专员进行工作督办，实现“服务
可留痕、线上可追溯、过程可复
盘”。应当受理不受理、逾期未
办结、处理不公的业务部门责任
人，公司将根据《投诉举报信箱
管理办法》规定予以追责和处
罚，彰显了富地燃气公司处理用
户诉求的决心。

中燃信阳富地燃气公司：

诉求反馈“直通车”助跑发展“加速度”

投诉渠道畅通了，如何及时回应
用户诉求更是服务的关键所在。为防
止投诉“石沉大海”等疑难杂症，富地
燃气公司大刀阔斧建立实施一系列工
作机制，迅速打开工作局面。

“首问责任制”将责任贯穿始终。
公司建立实施了首问负责制、一次性
告知制、一把手坐班制等服务措施，实
现了用户投诉举报“一次受理、全程督
办、限时办结”的新格局。此外，压实
问题交办整改责任，对积案、重复办理
事项从严考核并进行全流程监督，做
到了燃气客户诉求“件件有着落，事事

有回音”。
“30+3 工作法”将效率贯穿始

终。富地燃气公司对内建立“30+3”
的“有诉即办”流程，接到投诉举报或
协调处理案件后，处理人员快速响应，
根据事项的性质及办理机构权限于
30分钟内将案件线索流转至相应业
务部门。业务部门在收到转办工单后
立即调查处理，3个工作日内将办理
结果反馈至平台及投诉举报人。对于
用户反馈问题做到来件即办，快捷、高
效解决客户诉求，搭建为民服务“连心
桥”。

“广纳谏言”洞察民众期待值。通
过开通线上投诉举报信箱，群众批评、
意见、建议和表扬等需求期盼，都能够
及时掌握并处理，做到群众哪里有呼
声、富地燃气哪里就有行动，坚决杜绝

“投诉无门”“踢皮球”等问题。
“褒贬兼听”提升用户获得感。营

商环境好不好，用户最有发言权。富
地燃气公司建立了“燃气公司、燃气用
户、特邀监督员”三方联动工作机制，
积极与工商业用户保持联动，每户设
一名包联人员，快速响应用户诉求，并
聘任9位特邀监督员，收集反映市场

主体的意见和建议，对公司服务进行
监督。2022年以来，先后组织开展6
场工商业用户座谈会，发放纸质和电
子调查问卷5000余份。对于用户反
馈问题，升级“问题清单”为“履责清
单”，切实为企业解决堵点难题。

服务无止境，满意无终点。富地
燃气公司作为民生企业，将继续以落
实“三服务”为指引，将“营商环境更优
质、人民生活更幸福”的目标融入工作
中，努力实现用户“满意度、获得感”双
提升的初衷，用实际行动将党的二十
大报告精神落到实处。

3月6日，信阳富地线上投诉举报信箱收到一封表扬
信，信里写到“感谢专线人员落实到位、积极处理客户反映
的问题，及时得到解决，这样的工作人员值得学习，也是我
们党工作人员学习的榜样”，这封表扬信的背后，是信阳富
地燃气公司狠抓解决用户诉求工作成绩的冰山一角。

近年来，信阳富地燃气公司以优化营商环境为契机，强
力推动燃气服务提质增效，特别是聚焦用户反馈的急难愁
盼问题，着力建机制、压责任、添举措，实现了投诉举报处理
“三个转变”，为企业发展增添新动能。

▶▶从好到优，时时回应民众呼声

▶▶从始到终，环环落实办理责任

▶▶从无到有，处处彰显办事效率
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