
客户是企业生存和发展的土壤，客户

满意是我们服务的责任和追求。近年来，

国网合肥供电公司不断创新服务方式,增

加便民服务举措，努力彰显供电企业社会

责任，赢得了电力客户广泛赞誉，连续五年

被评为“合肥市行风评议先进单位”。

今年，国网合肥供电公司职代会提出

了旨在提升客户满意度的年度和三年期目

标，明确要实现95598工单数量尤其是投

诉工单量大幅缩减，不断提高客户满意度，

最终实现供电服务各项指标省内领先，国

家电网系统大供企业进入中等以上行列的

总体目标。

追根溯源，创新管理机制

优质服务需要职责清晰、高效运转的

管理体系来支撑，向管理要服务、要效率。

年初公司打破原有的“管理服务和监督服

务”归口同一部门的管理模式，将客户投诉

监督管理职能由营销部调整至监察部（纪

委办公室），强化了第三方的服务监督和量

化考核，更客观、更真实的对服务质量进行

评价，提出整改意见，改进服务行为。

监察部和业务管理部门，被提高客户满

意度这一根绳子紧紧拴在了一起，一方行使

着服务监督职责，一方落实着服务主体责

任，管理上相互有了制约、有了促进，进而催

生出更高效的管理和更优质的服务。

全程监督，督办问题整改

优质服务需要敢于纠错、勇于指正的

监督体系来保障，向监督要问题、要建议。

公司建立了定期分析和通报工作制度，采

取日跟踪、周分析、月通报等形式，不单单

对于查摆出来的表面问题督促改进，更重

要的是透过现象剖析深层次原因，提出优

化管理流程的建议，探索客户满意度提升

的有效途径。

公司对95598工单办理质量进行实时

跟踪监督分析，不放过退回工单、超时工单、

回访不满意等任何一张“问题工单”。了解

核查服务质量、客服态度，摸清频繁停电真

实情况和原因，防止工单办理和分析中避重

就轻、隐瞒问题等情况，并从管理机制、流程

运转、服务规范等角度提出整改的意见和建

议，要求业务主管部门动态更新上门服务、

供电抢修服务、供电服务咨询答复等标准和

规范，业务单位严格执行到位。通过协同监

督、效能监察的方式，向责任单位下达整改

通知书，跟踪督办整改结果。责任单位依据

整改通知在规定时限内完成整改。监察部

对整改结果进行监督评价，并在公司监督整

改工作例会中予以通报。

奖惩并重，层层落实责任

优质服务需要奖惩并重、易于操作的

考核体系来支持，向考核要责任、要执行

力。为完成年度和三年期目标任务，公司

将有关指标进行了分解，明确到各责任部

门，并制定具体的考核奖惩细则，重奖重

罚，以“零容忍”的态度对待服务责任事件，

让那些甘于奉献、勇创业绩的单位和员工

体现价值。

公司将该项工作纳入到了月度绩效考

核，重点考核有责任的“问题工单”、突出典

型服务问题，以及整改落实情况。同时，针

对年度指标完成结果，设立年度专项奖励

资金，对完成全年指标的单位、表现突出的

个人予以奖励。对未完成指标结果的纳入

年度业绩考核，按规定给予考核扣分及相

关处置。通过加大考核力度，从制度上、行

为上、管理上查找缺失和漏洞，促进问题整

改和满意度提升。

对于业务类、服务类投诉工单，建立了

营销部、监察部、人资部三方约谈机制，管

理、监督、考核三个体系形成合力，齐抓共

管，成效显著。今年一季度，据初步统计,

公司95598工单总量下降34.61%，季度出

色完成了年度下降20%目标任务；客户投

诉工单下降28.50%，投诉工单虽然降幅明

显，但距年度目标仍有一定差距；客户回访

满意率提升至98.77%，高出年度目标0.57

个百分点。

客户满意度提升工程是一项全局性、

系统性和长期性工作，需要该公司各部门、

各单位通力协作，在管理体制、工作流程上

不断改进和创新，痛下决心并持之以恒，努

力实现客户满意度提升目标。 牟松杰
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严抓管理促服务 提高客户满意度

为进一步规范纳税服务工作，

不断提高工作效率，合肥市包河区

国税局遵循“最大限度规范税务

人，最大限度服务纳税人”的理念

和“流程更优、环节更简、耗时更

短、效果更佳”的原则，采取五项举

措优化纳税服务，加强效能建设，

促进便民办税提速增效，做到利企

亲商便民。

严格“规范办理”，以两个规范的

推行为契机，规范权力运行。 2015

年3月1日以来，包河国税局全面执

行《全国县级税务机关纳税服务规范

（2.0版）》，对各项纳税服务事项的依

据、条件、数量、程序、期限以及需要

提交的材料，进一步进行了全面规

范，限制了自由裁量权。2015年3

月，根据《出口退（免）税管理工作规

范（1.0版）》的要求，包河国税局快速

充实调整人员配备，积极做好工作承

接。在规范办理的同时，开展“便民

办税春风行动”，推行首问负责制、预

约服务和延时服务等服务措施，坚持

纳税人的需求导向，建立完善审批事

项回访制度，落实服务标准化，完善

自助办税服务设施，成为具有鲜明税

务特色的服务品牌，纳税人满意度不

断提高。

推行“一窗受理”，做到大厅之

外无审批、大厅之内快审批。包河

国税局推行综合性窗口，所有涉税

业务都通过办税服务厅窗口统一受

理，并且绝大部分业务都可以在同

一个综合服务类窗口办理完毕。真

正做到审批事项“厅进厅出”，确保

“大厅之外无审批、大厅之内快审

批”。2015年3月,一般纳税人认定

事项下放到区局后，仅当月就认定

一般纳税人76户，2015年第一季度

共审核办理政策性退税22户次，审

批增值税退税548.23万元；有力地

促进了地方经济发展。

实行“限时办理”，促使办税环

节再压缩、办税时限再压缩。落

实办税服务规范，对规范中明确

的9类 52项 194个服务事项减少

环节，简化流程。如生产企业出

口退税核准时间大幅缩减，直接

有利于企业提前获取退税款项，

提高资金周转效率，解决服务“最

后一公里”。优化流程后，辖区纳

税人报送资料和办税环节最大程

度简化，纳税人到税务机关办税

次数减少47%，即办事项达73%，

办税时间平均缩减34%。2015年

1-3月份，共办理出口退税18815

万元，较去年同期增长了0.72％。

一类生产型企业出口退税款到账

时间缩短到2个工作日办结，加快

了企业资金周转率。

坚持“透明办理”，落实权力和

责任清单、一机双屏免填单。阳光

是最好的防腐剂，包河国税局在服

务大厅按照上级公布的权力清单和

责任清单，及时发布涉税相关信息，

畅通纳税人与税务部门之间的沟通

渠道，使纳税人能第一时间了解掌

握涉税事项标准、时限、办结等情

况。积极简并涉税报表，扩大通用

文书报表使用范围，规范涉税文书

报表格式，推行“免填单”服务。

2015年3月上线使用纳税服务智能

管理系统，通过一机双屏让纳税人

清楚知晓办理情况。2014年全年

新办税务登记8485户、受理各类文

书约8300户次、代开发票约11000

份、验旧更换发票约73000户次，全

部实行免填单服务。

推行“网上办理”，实现多元办

税网络化、办税平台一体化。利用

互联网，拓展一体化办税平台，完

善税法查询、办税公开、网上办税

（申报、认证、报税、缴款）等功能，

并进一步完善在线咨询服务等，能

让纳税人足不出户就能办理相关

涉税事宜。2014年度网上申报14

万8千余户次，网上申报比率超过

94%；网上或自助设备端认证近

100 万 4 千份，远程认证率接近

99%。朱江琳 郑瑞娟

志愿者服务队深入居民小区，倾听客户需求

合肥市包河国税局

优化纳税服务 利企亲商便民
合肥市瑶海区房屋办证交易中心
实行“工作日延时一小时服务”

随着新站综合实验区、肥东县部分区域的房屋登记调

整到瑶海房屋办证交易中心办理以来，业务量不断增加，

特别是2015年初，合肥市房产局为方便群众办理房屋登

记，将整个新站综合实验区域内的房屋所有权转移登记划

转到中心办理，其中存量房（二手房）交易显得异常活跃。

目前，瑶海中心房屋登记范围达到274平方公里。

为保质保量做好存量房登记，中心在人员相对少的情

况下，结合朝九晚五工作时间，不定期实行下班后“延时一

小时服务”的便民举措。主要办理存量房所有权转移登

记。根据每天群众的申请、取号户数以及下班前一小时的

业务办理进度酌情把握“延时一小时服务”时间，并根据

“延时一小时服务”工作量安排人员办理。4月17日“延时

一小时服务”推行当天，办理存量房等所有权转移登记20

户，不仅提高了工作效能，更体现了从实际出发谋划工作

的负责态度，同时得到了群众认可。

近年来，作为荣获“全国青年文明号”的窗口单位，

中心在贯彻群众路线、密切联系群众方面有了一些具体

的做法。如：咨询窗口每天提前10分钟到岗负责咨询和

取号，并印刷各类房屋登记指南放置在咨询窗口。又

如：中心在2014年初公开向社会承诺房屋登记“预约上

门服务”，服务对象主要是老人、残疾人、住院病人及行

动不便的特殊群体。

目前，瑶海房屋办证交易中心正在努力建设窗口

单位向科学化、规范化、法制化的根本转变和运行机

制，做到权责一致、执行顺畅。实现运行机制和管理方

式向规范有序、公开透明、便民高效的根本转变，为建

设人民满意的窗口单位打好基础。 陈明


