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督 查 通 报

驻政督字〔2019〕6号


关于对全市水电气暖业务办理大厅

便民服务暗访情况的通报

各县区人民政府，市城乡一体化示范区、经济开发区、高新技术产业开发区管委会，市城市管理局、市供电公司、国电驻马店热力公司、驻马店市中业自来水公司、豫南燃气公司：

1月10日、14日、15日，市政府督查室联合市城市管理局组成2个暗访组，对全市自来水、电力、燃气、热力业务办理大厅便民服务情况进行了暗访，现将暗访情况通报如下：

一、整体情况

本次暗访业务办理大厅涉及自来水、电力、燃气、热力四大类，在全市范围内随机抽取54个，包含自来水类10个、电力类31个、燃气类12个、热力类1个。暗访内容包括自助终端设备运维情况、办事指南及一次性告知事项、公示牌是否规范、现场情况、便民环境五个方面。从暗访情况来看，城区内的业务办理大厅便民服务质量优于乡镇业务办理大厅。

其中便民服务整体情况较好的业务办理大厅有：中心城区解放大道与骏马路交叉口供电公司大厅、中心城区金雀路与正阳路交叉口供电公司大厅、上蔡县西大街供电公司大厅、汝南县老君庙供电公司大厅、确山县燃气公司生产街大厅。

二、存在问题

（一）空岗问题普遍存在。

部分工作人员自律能力不强，工作态度不端正，水电气暖业务办理大厅普遍存在不同程度的缺岗现象，性质较为严重的有：中心城区香山乡供电公司大厅、中心城区胡庙乡供电公司大厅、中心城区刘阁乡供电公司大厅、中心城区解放大道中原大厦一楼燃气公司大厅、中心城区骏马路儿童公园西北角热力公司大厅、遂平县自来水公司大厅、遂平县文化路北段供电公司大厅、遂平县建设路与文化路供电公司大厅、西平县电业局对面供电公司大厅、平舆县辛店供电公司大厅、正阳县慎西路与北环路供电公司大厅、正阳县中心街与南环路供电公司大厅、正阳县闾河供电公司大厅、确山县解放路供电公司大厅、确山县三里河供电公司大厅、确山县龙山路供电公司大厅、泌阳县花园路自来水公司第二营业厅。其中，中心城区香山乡供电公司大厅、正阳县慎西路与北环路供电公司大厅、正阳县闾河供电公司大厅正常营业但无人值守，泌阳县花园路自来水公司第二营业厅营业时间关闭且无公告。

（二）环境卫生脏乱差问题突出。

由于部分大厅内保洁管理不善，造成卫生杂乱不整，座椅等公共设施灰尘较多，如中心城区天中山大道教堂附近供电公司大厅、中心城区南海路南段老街方庄供电公司大厅、中心城区顺河乡供电公司大厅、西平县凯达燃气公司大厅、正阳县慎西路北段燃气公司大厅。其中，中心城区南海路南段老街方庄供电公司大厅院区内电缆堆积严重，杂乱无章。

（三）部分工作人员服务态度较差、纪律观念不强。

语气生硬、态度冷漠、沟通欠佳的有：中心城区中华大道与白桥路交叉口自来水公司大厅、中心城区天中山大道教堂附近供电公司大厅、中心城区自由街燃气公司大厅、中心城区南海路南段老街方庄供电公司大厅、中心城区文明大道与泰山路燃气公司大厅、西平县凯达燃气公司大厅、平舆县东皇大道西段燃气公司大厅、正阳县中心街与西大街自来水公司大厅和供电公司大厅、正阳县慎西路北段燃气公司大厅。其中，中心城区南海路南段老街方庄供电公司大厅柜台拒绝现金缴费，中心城区文明大道与泰山路交叉口燃气公司大厅未到下班时间拒绝接纳客户办理业务。

工作期间内玩手机的有：中心城区蚁蜂镇供电公司大厅、中心城区刘阁乡供电公司大厅、西平县凯达燃气公司大厅、上蔡县秦相路燃气公司大厅。其中，西平县凯达燃气公司大厅内有客户抽烟，无人劝阻。

（四）个别自助终端设备不能正常使用或未安装。

如中心城区南海路南段老街方庄供电公司大厅、中心城区蚁蜂镇供电公司大厅、中心城区胡庙乡供电公司大厅、中心城区顺河乡供电公司大厅、中心城区香山乡供电公司大厅、中心城区骏马路儿童公园西北角热力公司大厅、遂平县建设路与富强路自来水公司大厅、遂平县和兴供电公司大厅、遂平县文化路北段供电公司大厅、遂平县建设路与文化路供电公司大厅、西平县交通路与经贸路供电公司大厅、上蔡县向阳路自来水公司大厅、上蔡县蔡都大道供电公司大厅、上蔡县秦相路供电公司和燃气公司大厅、上蔡县大路李供电公司大厅、汝南县清源自来水公司大厅、汝南县汝宁大道供电公司大厅、汝南县老君庙供电公司大厅、平舆县自来水公司大厅、平舆县辛店供电公司大厅、正阳县中心街与西大街自来水公司和供电公司大厅、正阳县慎西路与北环路供电公司、正阳县中心街与南环路供电公司大厅、正阳县闾河供电公司大厅、确山县自来水公司大厅、确山县解放路供电公司大厅、确山县三里河供电公司大厅、确山县龙山路供电公司大厅、泌阳县自来水公司第一营业厅、泌阳县供电公司第一营业厅。

（五）暗访发现的其他问题。

自来水公司营业网点较少，偏远区域市民缴费不方便；豫南燃气公司网上缴费平台仅限于无卡户号缴存办理；国电驻马店热力公司大厅不办理任何业务、无任何便民缴存渠道，县城集中供暖尚未普及。

三、下步工作要求

（一）提升认识，切实提高群众满意度、幸福感。

水电气暖与百姓生活息息相关，各级各部门要牢固树立和自觉践行以人民为中心的发展思想，以群众满意为第一标准，坚持“一切为了群众,一切方便群众”,不断优化工作流程，强化服务意识,持续提高服务水平。

（二)立即行动，做到立行立改、全面整改。

要进一步增强为民服务的责任感和使命感，主动认领存在问题，对照整改，制定切实可行的整改计划，严格落实整改措施，加强督促检查，采取得力措施，要以“整改不过关决不放过、问题不销号决不罢休”的恒心和韧劲，确保整改到位。

(三)举一反三，建立长效、务实工作机制。

要以此次全市便民服务暗访为契机，强化部门监管责任，加强工作人员纪律作风建设，坚持举一反三、以点带面、标本兼治，健全长效机制，形成一整套务实管用的制度体系，做到从源头上堵塞漏洞，防止类似问题重复发生，推动全市便民服务环境明显改善，进一步提升全市人民生活幸福感。

（四）明确责任，确保整改取得积极、明显成效。
对督查暗访存在问题的县区和部门进行公开曝光。同时，各县区水电气暖工作中存在的问题，由各县区政府负责督促整改到位；市中心城区的问题由市城管局负责督促整改到位。各县区、市供电公司、国电驻马店热力公司、中业自来水公司、豫南燃气公司要将整改落实情况于2019年1月24日前报市城市管理局，市城市管理局汇总核实后于2019年1月28日前报市政府督查室。

2019年1月17日   

附件

全市水电气暖业务办理大厅暗访问题汇总表

	序号
	辖区
	大厅

类别
	大厅位置
	自助终端
	办事指南一次性告知书等 
	公示牌
	现场情况
	便民环境
	暗访

时间

	
	
	
	
	
	
	规范
	价格
	服务时限
	报装电话
	工作纪律
	现场秩序
	排队人数
	设置窗口数
	开放窗口数
	标识

指向
	方便停车
	环境卫生
	服务

态度
	智能

支付
	

	1
	中心城区
	自来水公司业务办理大厅
	中华大道与白桥路交叉口
	1台

正常
	有
	是
	有
	有
	有
	空岗现象
	一般
	3
	8
	7
	明显
	否
	一般
	冷漠
	仅支付宝办理
	10日

10:40

	2
	
	供电公司业务办理大厅
	解放大道与骏马路交叉口
	2台

正常
	有
	是
	有
	有
	有
	空岗现象
	正常
	1
	8
	6
	明显
	否
	好
	较好
	健全


	10日

16:20

	3
	
	
	金雀路与正阳路交叉口
	3台正常
	有
	是
	有
	有
	有
	空岗现象
	正常
	6
	5
	4
	明显
	是
	好
	较好
	
	10日

10:15

	4
	
	
	天中山大道教堂附近
	1台正常
	有
	是
	有
	有
	有
	空岗现象
	正常
	0
	4
	3
	明显
	是
	座椅脏
	语气

生硬
	
	10日

16:00

	5
	
	
	南海路南段老街方庄
	3台

2坏
	有
	是
	有
	有
	有
	正常
	正常
	1
	3
	3
	不明显
	是
	杂乱脏
	柜台拒收现金
	
	10日

10:20

	6
	
	
	顺河乡
	无
	有
	是
	有
	有
	有
	空岗现象
	正常
	2
	2
	1
	无
	否
	脏乱差
	较好
	
	10日

9:50

	7
	
	
	香山乡
	无
	有
	是
	有
	有
	有
	正常营业，但无工作人员值守
	明显
	是
	一般
	\
	
	10日

16:35

	8
	中心城区
	供电公司业务办理大厅
	蚁蜂镇
	1台

1坏
	有
	是
	有
	有
	有
	玩手机
	正常
	0
	4
	3
	明显
	否
	一般
	一般
	健全


	10日

15:54

	9
	
	
	胡庙乡
	2台

1关
	有
	是
	有
	有
	有
	空岗现象
	正常
	0
	4
	1
	明显
	是
	一般
	一般
	
	10日

16:12

	10
	
	
	刘阁乡
	2台

正常
	有
	是
	有
	有
	有
	玩手机
	正常
	0
	4
	1
	明显
	是
	一般
	一般
	
	10日

15:25

	11
	
	豫南燃气公司业务办理大厅
	文明路大道与泰山路交叉口
	2台

正常
	无
	是
	有
	有
	有
	空岗现象
	一般
	3
	5
	3
	明显
	是
	一般
	恶劣
	支付宝未开通，

微信只针对无卡用户开放办理（有卡不行）
	10日

11:50

	12
	
	
	自由街
	2台

正常
	无
	是
	有
	有
	有
	空岗现象
	杂乱
	21
	6
	4
	明显
	否
	一般
	语气

生硬
	
	10日

10:40

	13
	
	
	解放大道中原大厦一楼
	3台正常
	有
	是
	有
	有
	有
	空岗现象
	杂乱
	13
	6
	3
	明显
	停车场拒绝外来车辆
	一般
	一般
	
	10日

16:30

	14
	
	
	白桥路新天城市花园楼下
	2台正常
	有
	是
	有
	有
	有
	空岗现象
	正常
	0
	2
	1
	明显
	是
	好
	一般
	
	10日

11:00

	15
	
	热力公司业务办理大厅
	骏马路儿童公园西北角
	无
	无
	是
	无
	有
	有
	5个窗口，1人值班且不办理任何业务，无任何便民设备。
	10日

11:10

	16
	遂平县
	自来水公司业务办理大厅
	建设路与富强路
	无
	无
	是
	有
	无
	有
	空岗现象
	正常
	0
	4
	1
	明显
	是
	一般
	一般
	无
	14日12:26

	17
	
	供电公司业务办理大厅
	和兴供电业务大厅
	1台

1坏
	有
	是
	有
	有
	有
	空岗现象
	正常
	1
	4
	2
	明显
	否
	一般
	一般
	健全
	14日11:45

	18
	
	
	文化路北段
	2台

2坏
	有
	是
	有
	有
	有
	空岗现象
	正常
	0
	7
	1
	明显
	否
	一般
	一般
	
	14日12:06

	19
	
	
	建设路与文化路
	1台

1坏
	有
	是
	有
	有
	有
	空岗现象
	正常
	0
	4
	1
	明显
	是
	一般
	一般
	
	14日12:23

	20
	
	豫南燃气公司业务办理大厅
	国愧路与英华路
	1台正常
	无
	是
	否
	有
	有
	正常
	正常
	2
	4
	4
	不明显
	否
	一般
	一般
	健全
	14日11:45

	21
	西平县
	自来水公司业务办理大厅
	解放路与柏城大道
	1台正常
	无
	是
	有
	有
	有
	正常
	一般
	4
	4
	4
	明显
	否
	一般
	一般
	无
	14日10:36

	22
	
	供电公司业务办理大厅
	交通路与经贸路
	无
	无
	是
	有
	有
	否
	空岗现象
	正常
	1
	2
	1
	明显
	否
	一般
	一般
	健全
	14日11:09

	23
	
	
	电业局对面
	3台正常
	有
	是
	有
	有
	有
	空岗现象
	正常
	5
	6
	3
	明显
	否
	一般
	较好
	
	14日11:17

	24
	
	凯达燃气公司业务办理大厅
	解放路与华港大街
	1台

正常
	无
	是
	有
	无
	有
	玩手机
	一般
	3
	5
	4
	明显
	否
	脏乱差
	冷漠
	无
	14日10:20

	25
	上蔡县
	自来水公司业务办理大厅
	向阳路
	无
	有
	是
	有
	有
	有
	正常
	正常
	0
	2
	2
	无
	否
	一般
	较好
	健全
	15日

10:30

	26
	
	供电公司业务办理大厅
	西大街营业厅(西大街)
	1台

正常
	有
	是
	有
	有
	有
	正常
	正常
	1
	2
	2
	明显
	否
	好
	较好
	健全
	15日9:45

	27
	
	
	蔡都大道营业厅(蔡都大道)
	无
	有
	是
	有
	有
	有
	空岗现象
	正常
	0
	3
	2
	明显
	否
	一般
	较好
	
	15日

10:50

	28
	
	
	芦岗客户服务厅(秦相路)
	无
	有
	是
	有
	有
	有
	正常
	正常
	0
	3
	3
	明显
	否
	一般
	较好
	
	15日

11:07

	29
	
	
	大路李客户服务厅
	无
	有
	是
	有
	有
	有
	正常
	正常
	0
	3
	3
	明显
	是
	一般
	较好
	
	15日

11:35

	30
	
	燃气公司业务办理大厅
	秦相路
	无
	有
	是
	有
	有
	有
	玩手机
	正常
	0
	7
	4
	明显
	是
	一般
	一般
	有卡

不行
	15日

11:15

	31
	汝南县
	自来水公司业务办理大厅
	清源自来水大厅(云路街)
	无
	有
	是
	有
	有
	有
	正常
	正常
	0
	4
	4
	不明显
	否
	一般
	一般
	健全
	15日

14:47

	32
	
	供电公司业务办理大厅
	城关营业厅（汝宁大道）
	4台

2坏
	有
	是
	有
	有
	有
	空岗现象
	正常
	1
	4
	2
	明显
	否
	好
	一般
	健全
	15日

14:35

	33
	
	
	老君庙营业厅（334省道）
	2台

1坏
	有
	是
	有
	有
	有
	正常
	正常
	0
	4
	4
	明显
	是
	好
	较好
	
	15日

15:30

	34
	
	燃气公司业务办理大厅
	吉祥大道
	1台

正常
	有
	是
	有
	有
	有
	空岗现象
	正常
	16
	4
	2
	明显
	否
	一般
	较好
	有卡

不行
	15日

15:00

	35
	平舆县
	自来水公司业务办理大厅
	永乐大道与挚地大道
	无
	无
	否
	有
	有
	无
	正常
	正常
	3
	3
	3
	明显
	否
	一般
	一般
	健全
	15日10：25

	36
	
	供电公司业务办理大厅
	永乐大道（八中对面）
	2台正常
	有
	是
	有
	有
	有
	空岗现象
	正常
	4
	4
	3
	明显
	否
	一般
	较好
	健全
	15日10：32

	37
	
	
	老电业局附近
	2台正常
	有
	是
	有
	有
	有
	空岗现象
	正常
	3
	4
	3
	明显
	否
	一般
	一般
	
	15日10：40

	38
	
	
	辛店营业大厅
	无
	无
	是
	有
	有
	有
	空岗现象
	正常
	0
	3
	1
	明显
	否
	一般
	较好
	
	15日11：02

	39
	
	燃气公司业务办理大厅
	东皇大道西段
	1台

正常
	无
	是
	有
	有
	有
	空岗现象
	正常
	7
	4
	3
	明显
	否
	一般
	冷漠
	有卡

不行
	15日10：20

	40
	正阳县
	自来水公司业务办理大厅
	中心街与西大街
	无
	有
	是
	有
	有
	有
	空岗现象
	一般
	0
	4
	3
	明显
	否
	一般
	冷漠
	健全
	15日9:42

	41
	
	供电公司业务办理大厅
	慎西路与北环路
	无
	有
	是
	有
	有
	有
	正常营业，但无工作人员值守
	明显
	否
	一般
	\
	健全
	15日9:23

	42
	
	
	中心街与西大街
	1台

1坏
	有
	是
	有
	有
	有
	空岗现象
	正常
	1
	4
	3
	明显
	否
	一般
	恶劣
	
	15日9:48

	43
	
	
	中心街与南环路
	1台

1坏
	有
	是
	有
	有
	否
	空岗现象
	正常
	2
	7
	2
	明显
	否
	一般
	一般
	
	15日10:07

	44
	
	
	闾河营业大厅
	无
	有
	是
	有
	有
	有
	正常营业，但无工作人员值守
	明显
	是
	一般
	\
	
	15日10:30

	45
	
	燃气公司业务办理大厅
	慎西路北段
	1台正常
	无
	是
	有
	有
	否
	正常
	一般
	3
	4
	4
	明显
	是
	脏乱差
	冷漠
	有卡

不行
	15日9:30

	46
	确山县
	自来水公司业务办理大厅
	生产街
	无
	有
	是
	有
	有
	无
	空岗现象
	正常
	7
	4
	3
	明显
	否
	一般
	一般
	健全
	14日

14:25

	47
	
	供电公司业务办理大厅
	解放路营业厅
	2台

2坏
	有
	是
	有
	有
	有
	空岗现象
	正常
	1
	5
	2
	明显
	否
	一般
	较好
	健全
	14日

15:15

	48
	
	
	三里河营业厅(双拥大道)
	无
	有
	是
	有
	有
	有
	空岗现象
	正常
	0
	4
	1
	明显
	是
	好
	较好
	
	14日

13:45

	49
	
	
	龙山路营业厅
	3台

1坏
	有
	是
	有
	有
	有
	玩手机
	正常
	0
	8
	2
	明显
	是
	好
	一般
	
	14日

13:50

	50
	
	燃气公司业务办理大厅
	蓝天燃气营业大厅(生产街)
	1台

正常
	有
	是
	有
	有
	有
	正常
	正常
	4
	4
	4
	明显
	是
	好
	较好
	有卡

不行
	14日

14:30

	51
	泌阳县
	自来水公司业务办理大厅
	第一营业厅(人民路)
	无
	有
	否
	无
	无
	有
	空岗现象
	正常
	3
	2
	1
	不明显
	否
	一般
	一般
	健全
	14日

11:35

	52
	
	
	第二营业厅(花园路)
	营业时间关门且无公告
	14日

11:45

	53
	
	供电公司业务办理大厅
	第一供电营业厅(行政路)
	无
	有
	是
	有
	有
	有
	正常
	正常
	0
	4
	4
	明显
	否
	一般
	较好
	健全
	14日

10:56

	54
	
	燃气公司业务办理大厅
	迎宾路
	1台

正常
	有
	否
	有
	有
	无
	正常
	正常
	3
	4
	4
	不明显
	是
	一般
	一般
	有卡

不行
	14日

11:20




