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第一篇 评估背景

 概 述
为规范管道燃气特许经营的运行，切实加强政府监管，进一步健全和完善管道燃气监管体系，浙江省于2020年7月印发了《浙江省管道燃气特许经营评估管理办法》（以下简称《管理办法》）。根据《管理办法》，省住房和城乡建设厅负责全省管道燃气特许经营评估的指导和监督工作，市、县燃气主管部门依据本级人民政府的授权负责本行政区域内的管道燃气特许经营评估的具体工作。本次由温州市住房和城乡建设局组织实施对管道燃气特许经营协议完整性和温州新奥燃气有限公司管道燃气特许经营情况的评估工作，评估周期为2015-2019年。

企业概况

温州新奥燃气有限公司（以下简称“温州新奥”）成立于2003年6月26日，并于2013年9月5日与温州经济技术开发区管理委员会正式签订了《温州经济技术开发区城市管道燃气特许经营协议》。2013年12月3日温州新奥取得温州市城市管理与行政执法局颁发的《燃气经营许可证》，符合《城镇燃气管理条例》的有关规定，准许从事管道燃气经营业务。

管道燃气发展现状

温州市区现有管道燃气经营企业3家，即温州市燃气有限公司、温州新奥燃气有限公司和温州龙湾新奥燃气有限公司。温州市区特许经营评估对象包含以上3家管道燃气经营企业，本报告仅对温州新奥燃气有限公司进行评估。
目前温州新奥特许经营区域管输天然气由温州市燃气有限公司供应，气源为温州市燃气有限公司东向门站。

截至2019年底，温州新奥已敷设中压管道约120km，已通气居民用户10739户，工业用户80户，商业用户232户，年用气3919万Nm3。

第二篇 特许经营协议评估
管道燃气特许经营协议评估
特许经营协议内容

为规范温州城市、地区管道燃气特许经营活动，加强市场监管，保障社会公共利益和公共安全，温州经济技术开发区管理委员会和温州新奥燃气有限公司于2013年9月5日签订《温州经济技术开发区城市管道燃气特许经营协议》（以下简称“协议”），明确特许经营的地域范围为温州经济技术开发区管理委员会现行行政管辖区域内，即为星海街道、金海园区（丁山）、天成垦区以及滨海园区未建成范围。

《协议》条款共十五条，主要包括协议双方，特许经营原则，特许经营内容、区域、范围及有效期限，权利和义务，供气质量和服务标准，价格和收费的确定办法、标准及调整程序，资产归属与处置，燃气设施的建设、维护和更新，供气安全，履约担保，特许经营协议的终止和变更，违约，争议解决方式，不可抗力及其它。

特许经营协议条款完整性评估

《协议》内容完整性基本符合《基础设施和公用事业特许经营管理办法》、《市政公用事业特许经营管理办法》和《浙江省燃气管理条例》中的相关要求，但仍需补充和完善以下内容：

特许经营方式；

注册资本、股东出资方式、出资比例；

投融资期限和方式；

设施移交时的质量标准；
应急预案和临时接管预案（完善）。

此外，根据《关于加快落实天然气储备能力建设任务的通知》（浙发改能源局[2020]305号）要求，建议温州市人民政府在特许经营协议中适时补充完善特许经营者的储气责任和义务。

特许经营协议条款合法性评估

《协议》之特许经营权有效期限为30年，协议内容规范，与《中华人民共和国民法总则》、《中华人民共和国合同法》等国家及地方有关法规政策协调一致。协议的授权主体明确，已完成法定授权程序，产品或服务标准清晰；协议中有关设施权属、相应的维护和更新改造的约定明确；对特许经营协议双方的权利、义务及责任方面的约定清晰、明确、完备；价格标准符合相关法规要求；争议解决方式符合法律相关规定。

综上，《温州市城市管道燃气特许经营权协议文本》条款内容符合相关法律、法规和政策的要求。但因温州新奥《温州市城市管道燃气特许经营权协议文本》（2013年签订）与温州龙湾新奥燃气有限公司《温州市人民政府管道燃气特许经营协议》（2005年签订）的特许经营范围有大面积重合，不符合特许经营权的唯一性。

鉴于温州新奥与温州龙湾新奥燃气有限公司均由新奥集团燃气控股有限公司100%占股，且2003年4月25日温州新奥已通过公开招标与温州经济技术开发区签订《温州经济技术开发区滨海园区城市管道燃气项目投资协议》，建议温州市人民政府按照国家及地方有关法律、法规及政策的要求统一签订新一轮《温州市人民政府管道燃气特许经营协议》。

应急预案完整性评估

在《协议》中，涉及应急预案的条款主要为“9.5应急抢修抢险”，明确了乙方要建立应急抢修抢险救灾预案和相应的组织、指挥、设备、物资等保障体系并保证在出现事关燃气应急事故时，保障体系能够正常启动。乙方要建立管道燃气设施应急抢修队伍，提供24小时紧急热线服务。建议适时补充如下内容：
明确甲方应制定应急预案，预案中应明确应急机构的组成单位和有关职责、资金装备和人员的保障措施以及应急行动方案。

明确乙方编制的燃气事故应急预案体系应包含综合应急预案、专项应急预案和现场处置方案，并对燃气事故应急预案备案、修订和演练提出要求。

临时接管条件完整性评估

《协议》条款“11.6 特许经营权的取消”已说明实施临时接管所具备的条件，明确界定了导致特许经营权收回的燃气企业的违约行为，符合《市政公用事业特许经营管理办法》临时接管条件要求。《协议》条款“4.2 甲方义务”明确要求甲方制定临时接管预案，符合《基础设施和公用事业特许经营管理办法》特许经营协议条款要求。

建议根据《市政公用事业特许经营管理办法》第二十五条编制临时接管预案，明确工作原则、适用范围、处置办法、领导组织、工作职责及保障措施等内容，并将临时接管预案作为附件纳入新一轮特许经营协议。

第三篇 企业经营情况评估

 气源评估
气源种类

温州新奥特许经营范围气源为管输天然气，根据《城镇燃气分类和基本特性》

（GB／T13611-2018），结合供气方提供的天然气气质分析报告，城镇燃气类别为12T。根据评分标准，气源种类，得3分。

气源质量

供气方会向温州新奥定期提供天然气气质分析报告，天然气指标均符合国家标准GB17820《天然气》及中国石油企业标准Q/SY30《天然气长输管道气质要求》中的有关规定，天然气的各项技术指标如高/低位发热量、硫化氢、二氧化碳等含量均符合国家标准一类气体的要求。

温州新奥气源来自东向门站，温州市燃气有限公司在东向门站配备了燃气加臭装置，对接收的上游天然气经过加臭处理；温州新奥在滨海LNG气化站内配备了燃气加臭装置，天然气经加臭处理后输入到管网中，确保符合《城镇燃气加臭技术规程》等相关规范的要求。
综上所述，温州新奥天然气气源质量在气质参数、压力、加臭等方面均满足国家标准和相关技术规范要求。

供气安全保障

本地气源站建设

截至2019年底，温州新奥已建成滨海LNG应急气源站1座。

滨海LNG气化站于2004年1月获得《关于同意建设温州经济技术开发区滨海园区LNG气化站的批复》，并于2004年12月竣工。储存规模为100m3×5=500m3，中压气化能力为2.4万Nm3/h，出站压力为0.4Mpa。

温州新奥具有非管输燃气气源站1座且满足应急需求，根据评分标准，本地气源站建设，得1分。

储气能力

温州新奥2019年总用气量为3919万Nm3，则滨海LNG气化站能满足供气区域年用气量0.8%的储气量。

2019年，温州新奥、温州龙湾新奥燃气有限公司与浙江新奥能源发展有限公司签订《储气能力租赁协议》，明确温州新奥2020年储气能力为195.95万Nm3，满足供气区域上一年度供气量5%的储气量。

根据评分标准，储气能力，得5分。

调峰能力

根据《温州市城市燃气专项规划修编（2011-2020）》，温州市城市调峰仅考虑小时调峰储气量，对于调节由于季节、日变化引起的用气量波动由上游统一考虑。

根据《关于履行区域小时储气调峰的回复函》可知，温州新奥经营区域由温州市燃气有限公司现状高压管网承担小时用气调峰。

根据《温州市燃气有限公司管道燃气特许经营评估报告》可知，经计算现状次高压管道总储气量8.6万Nm3，温州市区所需的调峰储气量为8.4万Nm3（含供新奥量）。因此，温州市燃气有限公司能承担温州新奥和温州龙湾新奥燃气有限公司所供市场全部小时调峰责任。

综上所述，温州新奥已通过《关于履行区域小时储气调峰的回复函》保证满足所供市场全部小时调峰需求。
根据评分标准，调峰能力，得3分。

应急气源

温州新奥《管道燃气供用气合同》合同条款确定，工业用户为可中断用户。因此，本次评估中不可中断用户用气量仅考虑居民和商业用户用气量总和。2019年居民和商业用户年用气量为490万Nm3，日均用气量1.4万Nm3，日均3天用气量4.2万Nm3。

温州新奥现有滨海LNG气化站1座，储罐规模为500m3，存储能力为31.25万Nm3，满足供气区域3天4.2万Nm3的应急需求。

根据评分标准，本地化应急气源，得2分。

燃气管网互联互通

温州新奥特许经营范围为温州经济技术开发区管理委员会现行行政管辖区域内，即为星海街道、金海园区（丁山）、天成垦区以及滨海园区未建成范围。

温州新奥特许经营区域已实现星海街道、金海园区（丁山）及天成垦区管网互联互通。
经计算，温州新奥2015年至2019年的运输损耗率详见下表，运输损耗率持续下降。
表1 温州新奥2015-2019年天然气运输损耗率统计表

	年份
	购入量（Nm3）
	销气量（Nm3）
	损耗量（Nm3）
	运输耗损率

	2015
	1536
	1506
	30
	1.95%

	2016
	1560
	1533
	27
	1.73%

	2017
	2436
	2405
	31
	1.27%

	2018
	3861
	3832
	29
	0.75%

	2019
	3937
	3919
	18
	0.46%


根据评分标准，燃气管网互联互通，得1分。

 工程建设评估

工程建设概况

截至2019年底，温州新奥已建成滨海LNG气化站，累计敷设中压管道约120公里，其中管径≥DN150的中压管道约56.9公里。

截至2019年底，温州新奥已通气居民用户10739户，工业用户80户，商业用户232户，2019年总用气量3919万Nm3。

燃气专项规划执行

《温州市城市燃气专项规划修编（2011-2020）》（以下简称“规划”），于2012年4月完成批复，规划范围为温州市城市规划建成区，包括鹿城、瓯海、龙湾三区（在原规划的基础上增加细化藤桥、泽雅片区，七都岛片区和灵霓半岛片区），同时细化衔接七里片、瓯北片和瓯飞滩片区。本次规划执行情况评估以上述规划内容对公司经营范围内燃气设施建设、市场发展情况进行评估。规划编制年限为2011-2020年，近期为2011-2015年，远期为2016-2020年。瓯飞一期工程供气方案为设想，本次评估不计入规划指标考核。

由于温州新奥特许经营范围没有明确的规划指标，且温州新奥和温州龙湾新奥燃气有限公司特许经营范围有大面积重合，用气量指标难以划分，因此燃气专项规划指标中用气量以两家单位为整体进行考核。
根据《浙江省管道燃气特许经营评估管理办法》，首次评估时当地城镇燃气主管部门可根据实际情况对规划考核指标进行适当调整，根据温州市住房和城乡建设局意见，城市燃气消费量考核指标调整为15000万Nm3/a。规划调整指标和执行情况评估如下：

表2 温州新奥规划指标执行情况及评分一览表

	序号
	项目
	总分值
	考核指标
	截至2019年底

实际建设情况
	完成

情况
	评分

	1
	LNG应急

气源站
	2分
	滨海LNG应急气源站扩建
	已扩建滨海LNG应急气源站至500m³
	100%
	2

	2
	高压管道DN600（公里）
	2分
	0
	0
	100%
	2

	3
	中压管道

（公里）

（管径≥DN150）
	4分
	53.7
	56.9
	100%
	4

	4
	居民管道燃气气化率（%）
	4分
	62%
	71%
	100%
	4

	5
	城市燃气消费量

（万Nm3/a）
	3分
	15000
	14181
	95%
	2.5


根据评分标准，燃气规划执行情况，得14.5分。
企业发展规划和年度计划制定

温州新奥已制定《温州新奥燃气有限公司五年发展规划（2015-2019年）》，并于2015-2019年制定年度特许经营报告和经营计划报告，根据上一年的年度工作汇总情况及用户发展情况制定每年的工作总结和计划。根据评分标准，企业发展规划和年度计划制定情况，得4分。

 安全管理评估

安全管理制度

根据调研，温州新奥已建立了一套较为完善的安全管理制度，编制了《安全管理手册》等制度并历年更新，囊括了《城镇燃气经营企业安全生产标准化规范》（T/CGAS002-2017）的41项管理制度要求。根据评分标准，安全运行管理制度，得3分。

安全管理组织结构

根据《中华人民共和国安全生产法》、《城镇燃气经营企业安全生产标准化规范》及《浙江省安全生产条例》中关于设置安全和职业卫生管理机构的要求，温州新奥成立了安全生产管理委员会，但部分人员未在温州新奥交纳社保，安全管理机构人员配置不健全，不符合规范要求。

根据《浙江省安全生产条例》中关于专职安全生产管理人员配备的要求，温州新奥专职安全员不符合规范要求。

根据《注册安全工程师管理规定》关于注册安全工程师的配备要求，温州新奥配备一名注册安全工程师，但未进行注册，不符合规范要求。

《特种设备使用管理规则》关于特种设备安全管理机构和人员配备的要求，温州新奥特种设备安全管理机构、安全管理负责人和专职安全管理员不符合规范要求。

根据评分标准，安全管理结构和人员配置，得0分。

教育培训与人员持证

教育培训情况

温州新奥结合实际工作生产需求和员工自身情况，深入贯彻“安全第一，预防为主，综合治理”的方针，确保安全管理体系的高效运转，通过三级安全教育培训和考核制度，提高领导层、管理层和作业层的安全意识，提高新老员工的安全技能，熟悉安全操作技术规程，提高安全行为自觉性。同时，公司每年选派优秀员工参加控股公司和浙江省公司，温州燃气协会、主管单位持证和职称继续教育的外部培训。

公司新进员工和调岗员工三级安全教育完成率100%。

人员配置情况

至2019年，温州新奥有：

1、企业主要负责人应配备2人，实际共配备3人；

2、企业生产、安全管理及销售分支机构实际配备部门负责人4人；
3、2017年应当配备1名专职安全生产管理人员，实际配备2人；2015、2016、2018、2019年应当配备3名专职安全生产管理人员，实际2015年配备1人，2016、2018、2019年配备2人；

4、应配备特种设备安全管理负责人1名、专职安全管理员1名，实际未配备；
5、居民点火户数10739户，应配备运行、维护和抢修人员5人，实际配备25人。

综上，企业人员配置不符合相关法律法规要求。

人员持证情况

企业主要负责人、安全生产管理人员和维抢修人员持证情况评分如下：
表3 温州新奥人员持证评估表

	人员类别
	评估结论
	总人数
	持证人数
	评分

	企业主要负责人
	安全生产知识和管理能力考核合格证
	3
	3
	1

	
	燃气经营企业从业人员合格证
	3
	2
	

	安全管理人员
	安全生产知识和管理能力考核合格证
	6
	5
	1

	
	燃气经营企业从业人员合格证
	6
	5
	

	
	特种设备安全管理员证
	＞1
	1
	

	运行、维护和抢修人员
	燃气经营企业从业人员合格证或职业资格证书
	25
	23
	1

	
	特种设备作业人员证
	14
	13
	


根据评分标准，人员培训、考核及持证情况，得3分。
安全隐患排查整改

监管部门整改意见执行情况

评估周期内，温州市公用事业管理中心检查为书面告知；温州市市场监督管理局和温州市公安局等部门检查均为口头告知。

评估期内，温州新奥共收到温州市公用事业管理中心16次检查共计81条书面整改意见，其中涉及工程建设程序的8项，涉及杜瓦瓶全过程信息化的4项，共计有12项未按时、按要求完成整改。

根据评分标准，整改意见执行情况，得0分。

用户安全保障

用户档案设立情况

温州新奥居民档案和工商户档案均采用电子、纸质同步保存的方式，电子台账以系统数据方式保存于上级控股公司机房，档案内容涵盖用户地址信息，用气信息等内容，纸质台账保存于部门档案室。

智慧运营系统（工商户）和e城e家系统（民用户）上建立完善的电子用户档案和全过程服务记录。

入户安检情况

温州新奥制定了《民用户安检管理制度》、《工商户安检管理办法》、《民用燃气表更换管理办法》、《工商户燃气表更换管理办法》和《民用户维修管理制度》。居民用户符合每两年1次入户安检、非居民用户符合每年1次的入户安检要求。上门安检三次到访不遇用户，公司采取户外立管激光检漏、政府物业登记方式备案信息，并利用短信推送用户提醒做好配合工作。安检发现隐患信息登记于公司电子系统，定期定人整改。

温州新奥用户档案完善、入户安检记录完整。根据评分标准，入户安检情况，得2分。

应急机制建设管理

应急预案编制情况

温州新奥制定了1个综合应急预案、6个专项应急预案和33个现场处置方案。

表4 温州新奥应急预案编制情况汇总

	综合应急预案
	专项应急预案
	现场处置方案

	《温州新奥燃气安全生产事故综合应急预案》
	《温州新奥燃气反恐专项应急预案》

《温州新奥防台防汛灾害突发事件专项应急预案》
《温州新奥燃气储配站反恐专项应急预案》
《温州新奥燃气大型商业综合体应急预案》

《温州新奥燃气LNG气化站安全生产事故应急预案》

《温州新奥消防安全应急预案》
	《触电伤害事故现场处置方案》

《机械伤害事故现场处置方案》

《物体打击伤害事故现场处置方案》

《火灾事故现场处置方案》

《危险化学品（中转仓及使用区）泄漏事故现场处置方案》

《灼烫伤害事故现场处置方案》

《高处坠落伤害事故现场处置方案》

《中毒伤害事故现场处置方案》

《特种设备事故现场处置方案》

《压力容器爆炸事故现场处置方案》

《职业危害事故现场处置方案》

《污水处理现场淹溺事故现场处置方案》

《电梯事故现场处置方案》

《有限空间作业事故现场处置方案》

《装置区着火应急处置》

《空压机房着火应急处置》

《罐区着火应急处置》

《机房着火应急处置》

《配电室着火应急处置》

《人员伤害类突发事件（机械）》

《高空坠落伤害应急处置》

《触电伤害应急处置》

《车辆伤害应急处置》

《人员中暑应急处置》

《人员中毒应急处置》

《装置区管线泄漏应急处置》

《罐区管线泄漏应急处置》

《装车区管线泄漏应急处置》

《危险化学品伤人应急处置》

《雷击事件应急处置》

《洪涝灾害应急处置》

《破坏性地震应急处置》

《温州新奥燃气天然气泄漏事故现场应急处置方案》


应急预案执行情况

《温州新奥燃气安全生产事故综合应急预案-2019》自2004年首次制定以来，截至2019年底共进行了6次修订。温州新奥于2014、2017及2019年分别聘请外部专家进行了应急预案评审，并依法向上级主管部门和安监部门备案，并在公司范围内进行公布和组织宣贯学习。

公司每年均会开展应急演练，内容涵盖消防安全、天然气供应、燃气事故、自然灾害、反恐等多方面，每次应急演练制定了详细的应急演练方案，并进行演练记录和演练总结。

温州新奥应急预案体系、内容、修订频次和备案情况基本符合《生产安全事故应急预案管理办法》和《生产经营单位生产安全事故应急预案编制导则》。建议专项应急预案补充应急预案管理相关内容。温州新奥应急演练活动事前有计划、有方案，事中有记录，事后有总结，演练内容、频次和备案情况符合《生产安全事故应急预案管理办法》和《生产安全事故应急条例》。

根据评分标准，应急预案制定和执行情况，得5分。

安全生产和管理

温州新奥对安全管理的重视程度较高，安全生产管理体系建设相对完善，在安全管理方面监督到位，积极开展燃气设备维护和检修工作，有效控制和减少了伤亡事故的发生。

温州新奥设置安全科负责公司场站和办公运营场所的安全保卫工作，是温州市公安局内保列管单位，建有完善的安全防护和监控设施，配置了安保队伍和健全的物防、技防设施，并建立各场站和办公运营场所的治安联防岗亭。

2015-2019年，根据温州新奥反馈，经温州经济技术开发区综合行政执法局确认，温州新奥未发生有责安全事故。

根据评分标准，安全生产和管理情况，得6分。

 生产运行管理评估

信息化建设管理

自动化程度

截至2019年底，温州新奥滨海LNG气化站采用PLC控制系统，已实现数据远传。随着“智慧燃气”的发展，温州新奥结合自身需求，已经搭建了一套智慧燃气系统，包括SCADA系统、GIS地理信息系统、智慧运营系统，可接收终端用户用气信息的流量计物联网系统，e城e家客服系统。

温州新奥信息化系统的自动化程度符合《城镇燃气自动化系统技术规范》。根据评分标准，信息化系统自动化程度，得2分。

 网络信息安全系统建设

温州新奥SCADA系统、GIS地理信息系统未进行保护等级测评和备案。根据评分标准，网络信息安全，得0分。
 企业财务评估

财务制度

为加强公司的财务管理工作，规范公司的财务行为和会计核算工作，提供真实、完整的会计信息，温州新奥根据《中华人民共和国会计法》、《企业会计准则》以及国家其他有关法律和法规，结合公司的经营特点和实际情况，制定了本公司的财务管理制度。

财务状况分析

根据温州新奥提供的温州华明会计师事务所有限公司出具的《温州新奥燃气有限公司审计报告》（华会审【2016】0032号），《温州新奥燃气有限公司审计报告》（华会审【2017】0047号）、《温州新奥燃气有限公司审计报告》（华会审【2018】0038号）、《温州新奥燃气有限公司审计报告》（华会审【2019】0063号）及浙江华明会计师事务所有限公司出具的《温州新奥燃气有限公司2019年审计报告》（华会审【2020】0042号），对公司财务状况评估如下：

表5 温州新奥财务状况评估结果一览表
	评分项目
	评分标准
	财务现状
	评分

	
	
	2015年
	2016年
	2017年
	2018年
	2019年
	

	财务状况
	总资产收益率
	>银行长期贷款利率（4.9%）
	3.9%
	10.1%
	10.4%
	4.0%
	6.4%
	0.5

	
	现金流量
	>0
	>0
	＜0
	>0
	＜0
	>0
	0.5

	
	资产负债率
	<70%
	82.8%
	73.2%
	69.6%
	78.9%
	74.4%
	0

	
	偿债备付率
	>100%
	评估期内均无短期借款、长期借款，偿债备付率和利息备付率均符合评分要求。
	1

	
	利息备付率
	>150%
	
	1


根据评分标准，财务状况，得3分。

 服务质量评估

服务公开

客户服务中心

评估期内，温州新奥设有1处服务网点，为温州经济技术开发区行政服务中心窗口。

根据评分标准，服务网点，得1分。

履约情况

据温州新奥反馈，评估期内，企业未出现合同违约现象。

根据中国裁判文书网、天眼查等网站查得的信息，温州新奥与温州市锦业纺织品洗染有限公司和温州市联诚洗涤有限公司分别存在1起供用气合同纠纷案件，两起案件判决结果均为解除双方协议，并向温州新奥支付LNG货款并赔偿逾期付款利息损失。

综上所述，在相关网站上未发现温州新奥在评估周期内存在供用气合同违约情况。

根据评分标准，履约情况，得4分。

报装便利化行动改革管理

为积极响应《浙江省优化营商环境用水、用气报装便利化行动方案》，评估期内温州新奥实行“431”行动方案：

1）4个工作日：从用户申请至通水、通气时间不超过4个工作日（不包含外线工程规划及施工许可等行政审批、用户内部工程施工及气密性试验等时长）；

2）3个环节：环节精简至3个（含）以下；
3）1份材料：报装申请材料精简至1份（含）以内。

温州新奥能够落实“报装材料1个及以内，办事环节3个及以内，用户申请至通气时间不超过4个工作日”的要求。

根据评分标准，报装便利优化行动改革，得5分。

线上服务

温州新奥在e城e家客服系统和浙江政务服务网开设供气访问模块。e城e家客服系统功能主要包括开户、故障报修、服务网点信息（营业网点，含公司各网点地址、营业时间）、服务热线、抢修热线、开具发票等功能。经测试，以上功能均能够正常运行，但e城e家客服系统缺少报装预约、点火预约和改造预约功能；浙江政务服务网主要包括点火预约、服务网点信息、服务热线、开具发票等功能。

根据评分标准，服务质量，得3.5分。

用户投诉

用户投诉渠道

评估期内，温州新奥具有电话渠道和网络渠道；根据2015~2019年用户投诉件查询，用户投诉均能在72小时内反馈用户投诉处理结果。根据评分标准，用户投诉渠道，得2分。

用户投诉处理情况

根据温州新奥反馈，2015~2019年共收到有效投诉件39件，投诉均已完成，且2015~2019年的投诉满意度均为95%及以上。
根据评分标准，用户投诉处理情况，得3分。

客户满意度调查

客户满意度调查采用电话调查和上门调查两种调查方式。

上门调查问卷共90份，其中商业用户7户，工业用户3户，居民用户80户，用户满意度为99.97%。电话调查共37份，其中商业用户3户，工业用户7户，居民用户27户，用户满意度为99.64%。满意度调查扣分项主要为开户和报装流程、业务办理时间及网点缴费三项，少数工商户用户涉及上门服务和入户安检。
根据评分标准，用户满意度，得4分。

安全宣传及公益活动

温州新奥每年多次举行安全宣传活动，以发送宣传单页、工商户集中培训、社区宣传、现场咨询、手机短信等多种形式为广大市民普及安全用气知识。

根据评分标准，社会公益性义务执行情况，得1分。

第四篇 建议

评估建议
建议

1）温州新奥燃气有限公司与温州龙湾新奥燃气有限公司应制定时间表，限期完成整改和规模化整合，并重新签订特许经营协议。

2）建议结合城镇建设、燃气规划及用户发展情况积极发展居民及工商业用户，不断提升气化率，提高城市燃气消费量，特别要做好小餐饮“瓶改管”等工作。

3）建议加强安全管理，提升安全意识，完善企业安全管理机构和人员配置。
4）建议加强人员职业技能及安全培训，按经营许可管理要求完善相关人员持证。
5）建议加强燃气工程建设程序管理，并按时、按要求完成监管部门提出的整改意见。

6）建议根据相关法律、法规要求，对应急预案进行修订、评估和备案。建议从“场站、输配系统、用户”三方面完善应急预案，并补充特种设备和疫情防控等专项应急预案。同时，建议做好应急演练及相关资料的整理存档工作，并向政府主管部门备案。

7）建议推广物联网表的使用，加强对到访不遇用户的后续管理，并将到访不遇用户纳入下一年安检计划。

8）建议尽快建立自身网络信息安全保护系统，并对信息系统安全等级进行测评，至当地公安机关备案。

9）建议完善线上服务模块，实现线上线下无缝衔接的多元化服务模式。

10) 建议加快管网建设进度，加强特许经营区域内外管网互联互通。

11）温州新奥燃气有限公司资产负债率较高，建议改善财务状况。
管道燃气特许经营评估报告









