
荆州高新技术产业开发区管理委员会住房和城乡建设局

荆州高新区住房和城乡建设局
关于印发《荆州高新区提升供水供气服务能力若

干举措》的通知

各供水、供气企业：

根据荆州市人民政府办公室《关于印发荆州市公共服务提升行动实

施方案(2023-2025年)的通知》要求，我局制定了《荆州高新区提升用

水用气服务若干举措》,现将文件印发给你们，请结合实际贯彻落实。

2023年3月28日



荆州高新区提升供水供气服务能力若干举
措

为进一步健全基本公共服务体系，提升公共服务质量

和水平，增进人民福祉，提升人民生活品质，不断增加群众

获得感、幸福感、安全感。现将有关工作举措通知如下：

一、建立健全供水供气企业投诉制度

(一)为方便用户投诉，供水供气企业应设立专门的投诉

电话、邮箱、微信公众导等渠道，确保用户可以便捷地提交

投诉。投诉接收人员应热情、耐心地接听或接收用户的投诉，

并准确记录投诉内容。

(二)投诉接收人员应对用户投诉进行分类，根据投诉的

内容将其分为不同类别，如服务质量、费用问题、设备故障

等。对于不同类型的投诉，应指定相应的处理部门进行处理，

并及时跟进处理进展，确保用户投诉得到及时解决。

(三)供水供气企业应对用户投诉进行调查，了解事实真

相，找出问题的原因。在调查过程中，应与用户保持沟通，

及时反馈处理进展，让用户了解调查情况。根据调查结果，

及时采取措施进行处理，并向用户反馈处理结果。

(四)供水供气企业应对用户投诉进行记录和分析，总结

投诉原因和教训，提出改进措施。同时，应建立投诉档

案，对投诉事件进行归档保存，为企业的管理和服务提供参

考。



(五)针对用户投诉的情况，供水供气企业应对相关人员

进行培训，提高服务质量和安全意识。同时，应制定预防措

施，避免类似问题再次发生。定期对供水供气设备进行检查

和维护，确保设备正常运行。

(六)供水供气企业应公开投诉处理流程和制度，让用户

了解投诉途径和处理进展。在处理用户投诉时，应遵循公开、

公正、透明的原则，保护用户的合法权益。

二、建立健全供水供气首问责任制制度

(一)设立首问责任人。第一个接到用户反馈问题的工

作人员即为首问责任人，无论用户所反馈问题是否属于自身

职责范围内，均要转述用户反馈问题，并跟进处理，确保问

题得到解决。

(二)建立完善接待与响应机制。首问责任人需要及时

接收到客户的问题，并尽快给出响应。需要遵循标准的响应

流程，包括确认问题、提供解决方案或转交相关部门处理等

机制。

(三)制定考核机制。根据处理问题的质量、效率以及

服务态度等指标对首问责任人进行评估。对于表现优秀的首

问责任人，可以给予一定的奖励和晋升机会；对于表现不佳

的员工，则需要给予相应的惩罚，以促使其改进服务质量。

三、保障自来水水质安全

强化行业指导，各地要不定期抽查制水厂、加压泵站



生产运行情况和水质检测中心水质检测情况。提升荆州水

质监测站监测能力，达到国家标准97项。推动供水企业老

化工艺设施提档升级。推动城市备用水源建设。每年对县

级自来水公司开展1次水质督察，加大供水管网水质检测力

度，推进城乡供水一体化建设。

四、保障燃气安全稳定供应

巩固城镇燃气安全生产专项整治三年行动成果，强化

城镇燃气安全监管，加大燃气安全使用宣传力度，开展城

镇燃气安全生产事故隐患排查整治，进一步提高燃气服务

与安全保障水平。持续推进城镇燃气管道更新改造工作，

同步推进数字化、网络化和智能化建设，完成管道燃气企

业“四个系统”建设工作，推进智能表具更换和燃气安全

装置加装工作。
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