
华坪县汇恒天然气发展有限公司业务服务

随着营商环境工作的推进，我公司持续深化燃气接入营商环

境改革，切实提高用气服务质量和办事效率。对于符合安装条件

的工商业用户，我公司结合生产经营实际，明确各环节标准、职

责和时限，进一步压缩整个流程时限，将办理时限有外线压缩至

7 个工作日，无外线压缩至 3 个工作日，用气报装环节进行并联

办理。

A 用气申请受理与答复：0.5 个工作日完成受理。企业、用

户只需要跑一次路，或电话报装或网上报装，按照“一表（一电）

申请，上门服务，并联办理”总体要求，用户只需要一表申请，

或电话报装，我公司安排专人上门指导和帮助用户提交申请资

料，并完成现场勘察。

B 工程设计、预算、合同签订及交费：0.5 个工作日完成。

用户对预算进行确认，签订安装合同，并按合同交费。报装流程

后续的供气方案确认、签订合同均由我公司专人对接服务，无需

用户多次往返。

C 工程施工、验收与点火通气：2 个工作日完成。严格按照

合同约定时间执行，具备施工条件后开始施工，施工完成后组织

施工单位进行燃气工程专项验收，用户签订供气协议，内向用户

发放《客户服务手册》点火通气。

一、业务服务及办事指南：

1、用气预约及咨询：用户可关注我公司微信公众号平台，



进入我公司网上服务大厅，进行网上预约安装、预约点火，预约

维修等，或拨打我公司服务热线电话，我公司客户服务部 24 小

时接收回复用户需了解的全部信息，用户可在网上大厅查询受理

进度。

2、用气申请：管道燃气报装流程：用户至我公司营业厅填

写《入户安装申请》或网上报装（我公司微信公众号）或电话报

装→公司指派工程人员现场勘查→确定入户管道安装方式→签

订《管道燃气入户安装合同》→支付工程预付款→施工图设计→

组织进场安装→竣工验收→支付工程余款→置换点火开通使用。

3、燃气缴费：

①IC 卡表缴费办理流程：用户携带 IC 燃气卡至我公司营业

厅办理缴费；②物联网表缴费办理流程：用户可线上关注我公司

微信公众号，进入微信公众号—客服中心—自主服务—气费缴纳

—绑定账号—选择缴费；线下可至我公司营业厅办理；

4、销户办理流程

燃气销户申请条件：(1)燃气销户为燃气已开通用户：(2)无欠费

情况。

燃气销户提交材料：(1)燃气销户申请表 1 份：(2)燃气卡、开户

人身份证；③燃气销户办理流程客户提交申请资料→客户办理拆

表销户手续→现场拆表一客户与燃气公司双方结清费用一销户

处理，办理完毕。

5、维修、抢修办理流程及时限:

客户拨打热线报修或微信公众号预约维修或后维修人员联

系用户、预约上门服务维修。准时到达后家中是否有人，家中无



人再次约定上门维修时间。家中有人出示工作牌表明身份，进入

现场进行安全检查维修。说明工作流程与工作量，如有收费项目

提前告知客户并出示收费标准后，经客户同意后进行相关维修。

维修结束，填写客户服务工单，客户签字后清理现场离开。

接到燃气报警电话后，主城区内 30 分钟到场，远郊区力争

1 个小时内赶到现场。管道抢修不超过 24 小时（不可抗拒因素

除外）。24 小时客户服务热线 0888-6126655（15987944019）随

时接听用户电话，为用户答疑解惑。

6、服务网点、工作时间：

云南省丽江市华坪县河东村委会二组加气站营业厅

工作时间：正常业务办理时间：8:00-22:00（全天 24 小时人员

在岗）

监督投诉服务电话：0888-6475678

服务办理电话：0888-6475689

抢修电话：18213267587

微信公众号：



华坪县汇恒天然气发展有限公司

客户投诉管理办法

一、总则

为强化公司服务观念，提高服务水平和质量，制定本管理办法。

二、顾客投诉处理的原则

①站长（部门负责人）和员工应积极面对、耐心倾听顾客投诉，

不与顾客争论，不得敷衍搪塞，要做到有理有节、合情合法。

②顾客的合理要求，应及时予以解决，不能解决的耐心解释，并

表示歉意；

③顾客与加气站当事人发生争执时，站长（部门负责人）和相关

部门负责人要及时到现场进行调停，防止事态进一步扩大。

④站长（部门负责人）遇到超出职权范围内的投诉时，不得擅自

代表公司做出承诺，应立即向公司相关部门汇报。

⑤对顾客的投诉表示理解，并做出适当回应，采取诚恳谦和的谈

话方式；

⑥尽可能让顾客自己提出解决问题的方法。

三、客户投诉处理流程

公司客服或公司员工接到投诉（电话投诉、短信投诉、当面投诉）

→如实记录投诉时间、投诉内容，同时做好客户安抚工作→上报公司

客户部经理→公司客服部经理调查事件原因判定投诉性质→上报公

司总经理投诉解决办法→在三个工作日内反馈客户→对投诉处理过



程进行总结和综合评价，提出改善对策并落实→组织公司全员学习，

吸取经验教训，提高服务质量。

四、内外部监督

（1）加气站部门负责人对加气服务质量进行日常检查和考核；

（2）公司综合部定期检查、抽查考核；

（3）对外公布服务质量监督电话；

（4）对外设置顾客投诉热线、意见箱（本）；

（5）定期或不定期向顾客发放《服务质量意见征询表》；

五、激励机制

按照服务标准执行相应的奖惩措施；对服务出色的员工可以通过

评优评先在精神和物质上给与奖励，对服务不好的员工进行相应处

罚：

①接待客户使用过激语言，造成客户反感的行为，考核 100 元/

次。

②接听电话过程中不能与顾客发生争执，挂断用户电话的考核

100 元/次。

③接到用户电话（求助）不能推诿，要及时给用户处理，不能处

理要及时汇报，出现相互推诿，未给客户及时处理考核 100 元/次。

④顾客投诉，查明原因根据情节恶劣的程度，给予 200-1000 元

考核，当事人作出书面检讨；同一类事件发生第二次给予 2000 元考

核，并作深刻检讨；累计三次投诉，根据事件严重程度调离本岗位或

给予开除；



⑤在日常工作中受到客户好评，给予 200 元奖励。本年度被投诉

员工不得参与公司年度岗位晋升。

二 0 二二年一月一日
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