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青岛能源集团有限公司

供热停热稽查管理办法（试行）

总  则  
 为进一步规范青岛能源集团有限公司（以下简称“集团”）供热停热稽查管理工作，提升供热单位服务管理水平，实现管理规范化、精细化、标准化，不断提高对外服务人员水平，制定本办法。

 本办法明确了集团供热停热稽查管理的组织与职责、停热稽查方式、停热稽查要求、停热稽查步骤、停热稽查比例及频次、停热稽查内容等方面的内容。

 供热停热稽查管理遵循以下原则：

供热停热稽查管理办法应符合集团及行业管理部门等关于供热停热稽查管理及服务管理的相关规定和要求；

贯彻集团“用心专注，温暖到家”的服务理念；

供热停热稽查管理应贯彻“纵向到底，横向到边”的原则，即管理办法的执行要涵盖到供热单位所有服务窗口及服务人员。

 本办法适用于集团各供热单位。

 组织与职责

 集团安全与服务监察部是集团各供热单位停热稽查管理的主管部门。集团各供热单位应指定本单位停热稽查管理的主管部门。
 集团安全与服务监察部对各供热单位服务窗口、服务人员、服务规范等进行统一管理，指导、监督、评价各单位供热停热稽查服务管理工作。其主要职责包括：
负责制定集团停热稽查管理的总体方针、目标；

负责制定集团停热稽查管理规范、标准制度；

负责集团停热稽查工作的监督；

负责对集团各供热单位的停热稽查工作进行督导，并提出考核意见。

 集团各供热单位的停热稽查管理部门对本单位的供热停热稽查管理工作进行指导和监督，在服务管理工作上接受集团安全与服务监察部的工作指导，其主要职责包括：
负责执行集团停热稽查管理的方针及目标；

按照集团停热稽查管理规范、标准制度制定本单位停热稽查管理制度并报集团安全与服务监察部备案；

负责本单位的停热稽查管理工作，对供热区域内停热稽查情况进行指导、监督。

负责组织本单位的停热稽查工作。
 供热停热稽查管理内容
 停热稽查方式
采取对外服务窗口全部停热户普查、集团各供热单位抽查的检查方式。

集团各供热单位对外服务窗口工作人员需对供热区域内停热情况充分掌握，建立停热用户台账，在采暖期内开展停热普查，并作好检查记录。

集团各供热单位每年应对供热区域内停热情况进行抽查、监督、考核，并做好稽查停热情况记录。

 停热稽查要求

工作人员应着装整洁、穿工作服，佩戴工作牌，使用文明用语，举止文明礼貌，严格执行相关服务规范。

进行停热稽查时，工作人员应配备以下必备的工具和材料：

工具包、鞋套；

《        公司停热用户检查台账》；

停热检查标贴（1、2）。

 停热稽查步骤
站点普查：

大循环系统：对外服务窗口工作人员需入户检查是否存在私接用热，室内供热设施、室内管道是否有违反《青岛市供热条例》的情形。经检查供热设施停热状态正常的，在断管的阀门处粘贴“停热检查标贴1”；若查出用户私接用热时，应及时取证，并催收热费；若发现用户家中有其他违规用热行为，应令其限期整改，取证后报各供热单位的停热稽查管理部门。

分户系统：检查人员检查供热设施停热状态正常的，在入户阀处粘贴“停热检查标贴1”，若查出用户私接用热，应及时取证，并催收热费；用户不配合的，实施强制停热。

集团各供热单位抽查：根据停热用户明细对分户系统用户的停热情况进行抽查，经检查供热设施停热状态正常的，在原有的停热检查标贴处粘贴“停热检查标贴2”。

 停热稽查比例及频次
对外服务窗口对大循环停热户每采暖期至少检查1次，其他停热户每采暖期检查2次，对未安装用户私接情况每采暖期至少查1次。

集团各供热单位应按停热户数10-15%的比例抽查，每采暖期不得少于1次。

 停热稽查内容
检查对外服务人员停热服务规范的执行情况，检查用户是否存在私接用热情况；

停热台账相关记录是否填写完备。

 检查与考核

 集团安全与服务监察部负责对集团各供热单位停热稽查管理办法执行情况进行检查，并参照集团《服务督察考核管理办法》提出考核意见。
 附  则

 本办法由集团安全与服务监察部负责解释。
 本办法自发布之日起施行。
附件：1.停热检查标贴样式

附件1.停热检查标贴样式

（1）停热检查标贴1
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（2）停热检查标贴2
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