三门峡市三联热力有限公司服务承诺

一、服务职责

负责三门峡市老城区集中供热的开发、经营和服务。

二、服务内容

1、供暖期：每年11月15日至次年3月15日。

2、供暖温度：室内内部供热设施运行良好，按时足额交纳取暖费的热用户，在采暖期内，居民用户卧室、起居室采暖温度不低于18℃。
3、维修维护范围：集中供热设施和用热设施由产权所有者负责维修、维护（若有合同，按合同约定条款执行）。
三、服务标准

1、服务态度：工作时间配带胸卡、统一着装、文明用语、礼貌待人，树立良好的工作形象。热情接待用户来电、来访，经常走访用户，解决用户采暖中的实际问题。因维修等原因需出入用户家时要配穿鞋套，以保证用户家中清洁。坚守工作岗位，运行期间坚持二十四小时值班制度。
     2、服务效率：接到用户反映室内温度等问题，30分钟内赶到现场，若需延时及时告知用户并约定时间；接到建筑建设用地红线以外的供热设施发生故障的报告，抢修人员30分钟内到达现场，快速组织抢修。供热事故处理做到，一般事故处理不超过24小时，处理有困难的特殊事故不超过72小时。在供热期开始前5天通知用户充水试压时间，做好供热采暖准备；供热期内因检修或其他工程施工等有计划停热，提前3天告知用户。计划检修提前24小时通知取暖用户并尽快恢复供热。
     3、服务纪律：服务用户要做到语言文明，热情接待，提高办事效率。供热服务人员不得以任何名义向用户吃、拿、卡、要，如有违反可随时举报。
     4、服务责任:实行首问负责制。对服务对象的电话及来访，不得推诿、拒绝，对不属于自己工作职责范围的要告知承办部门及联系方式，指明办理途径，热心为用户服务。
四、服务流程

1、缴费：用户持供热收费卡或卡号自行选择缴费方式，微信、支付宝、银行代收各营业网点、手机银行、网银、自助终端、商会大厦A座一楼收费大厅等方式缴费（具体参照当年缴费公告执行）。
2、零星入网：用户请持房产证、户主身份证等原件及复印件到所在区域供热管理处申请办理入网手续，到收费大厅缴纳相关费用；

3、新开发区域入网：报装使用集中供热的单位、小区6月30日前持相关资料到工程技术部申请，在供热管网规划范围内且经验收合格具备供热条件的，在十个工作日内(不包括施工图设计、工程施工、办理相关行政审批等经营企业无法控制的时间)办理完成入网手续。

报装业务流程：
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4、报停：用户如需办理报停业务，务必于10月25日前到所属区域供热管理处办理手续。
5、报开：智能阀用户、当年新用户、上一年未用暖的用户需11月1日前足额缴纳采暖费，持缴费票据到所属区域供热管理处办理报开手续，逾期缴费不保证按时开阀。

6、报停、报装和信息变更也可到行政审批中心六楼三联热力公司窗口办理。
五、服务热线电话

	管 理 部 门
	负 责 区 域
	办 公 地 点
	服务电话
	

	第一供热管理处
	负责六峰路以西台下区域生产设备的维护、检修、运行工作
	康乐家园物业管理处楼下
	0398-2903330
	采暖季24小时 

	第二供热管理处
	负责六峰路以东台下区域生产设备的维护、检修、运行工作
	文明路西区家属院
	0398-2169185
	采暖季24小时 

	第三供热管理处
	负责台上区域生产设备的维护、检修、运行工作
	六峰北路教师公寓楼下
	0398-2833312
	采暖季24小时 

	管控中心
	负责热计量户表维护、数据采集
	河堤南路西段
	0398-8525983
	

	收费大厅
	收费: 负责费用收缴、发票开具、缴费卡办理以及非居民用户合同的签订和管理。(5号、6号、7号、8号窗口)
	商会大厦A座一楼
	0398-2839777
	

	
	稽查: 负责新开发用户信息资料的录入。采暖户信息变更。违规用暖户稽查、处理。（1号、2号窗口）
	商会大厦A座一楼
	0398-2830777
	


公司服务热线：0398-2838777
六、收费依据

根据三门峡市发展和改革委员会《关于我市集中供热价格及供热分户计量两部制热价有关问题的通知》(三发改收费[2012]600号)文。已交入网费的居民用户一个采暖期的采暖价格为19元/㎡(折合0.158元/㎡·日)，未交入网费的居民用户一个采暖期的采暖价格为23.5元/㎡（折合0.267元/㎡·日）。对居民用户按建筑面积的90%计算，对非居民用户按建筑面积计算。”计量用户已交入网费基本热价占30%，基本热价为5.7元/ M2,按建筑面积的90%计算，计量热价为：0.1079/千瓦时，未交入网费基本热价占30%，基本热价为7.05元/ M2,按建筑面积的90%计算。计量热价为：0.1245/千瓦时。
对持有《城市最低保证金领取证》的用户，暂按全额缴费，然后持缴费发票到民政部门办理财政补贴手续。
七、办事依据

1、三发改收费[2012]600号， 《关于我市集中供热价格及供热分户计量两部制热价有关问题的通知》

2、三市价字（2005）第11号，《关于三门峡市区实行集中供热对用户收取入网费的批复》 

3、《河南省集中供热管理试行办法》

4、《三门峡市城市集中供热管理办法》

我公司接到用户关于供热服务、质量等投诉，在48小时内得到答复，72小时内处理完毕。若遇到特殊情况无法在承诺时间内处理完毕，我们将向您作出解释。

用户到服务中心/工程技术部提出申请
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