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青岛能源集团有限公司

供热服务督查管理办法（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”）供热服务窗口管理工作，加强对外服务窗口标准化建设，不断提升对外服务水平，维护企业形象，制定本办法。

 本办法明确了集团供热督查管理的组织与职责、服务督查方式、督查主要内容及督查细则等方面的内容。

 供热服务督查管理遵循以下原则：
供热服务督查管理应符合集团及行业管理部门等关于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；

供热服务督查管理应贯彻“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服务督查管理的主管部门。集团各供热单位应指定本单位服务督查管理的主管部门。
 集团安全与服务监察部对集团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、评价各单位服务管理工作。其主要职责包括：
负责制定集团服务督查管理的总体方针、目标；

负责制定集团服务督查管理规范、标准制度；

负责集团服务督查工作的监督；

负责抽查集团各供热单位对外服务窗口，对各供热单位服务督查工作进行督导，并提出考核意见。

 集团各供热单位的服务督查管理部门对本单位的供热服务督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：
负责执行集团服务督查管理的方针及目标；

按照集团服务督查管理规范、标准制度制定本单位服务督查管理制度并报集团安全与服务监察部备案；

负责本单位服务督查管理工作；

负责本单位对外服务窗口的服务建设工作，定期对本单位对外服务窗口进行督查检查。

 供热服务督查管理内容
 督查方式
集团安全与服务监察部每月对供热单位对外服务窗口进行抽查。

集团各供热单位制定对外服务窗口督查计划，每月按计划对区域内对外服务窗口进行督查检查。

 督查主要内容
集团各供热单位对区域对外服务窗口建设、服务质量等内容的督查情况。

对外服务人员学习培训情况。

对外服务人员服务制度标准、行为规范执行情况。

 供热服务督查细则
 督查细则

服务督查细则主要是对对外服务窗口的站容站貌、文明服务、制度规范、工作机制等方面细化检查内容，并做好督查记录。

站容站貌

对外服务窗口（站）牌醒目悬挂，站内及门前三包责任区保持干净整洁，无杂物、无积灰；

站内定置管理到位，物品摆放有序，站内环境舒适。

文明服务

对外服务人员外出维修时,门口挂放温馨提示牌；

对外服务窗口接待来客主动问好，热情周到，礼貌迎送；对外服务人员在岗时工装整洁，佩戴工牌；

预约服务要守时，迅速有效的做好服务工作。对疑难问题迅速上报，并及时给用户反馈准确信息。

制度规范

规范对外服务窗口的服务台账管理，健全服务台账，登记准确，信息全面，更新及时。

按规定将各项服务制度、工作流程、公示内容等上墙；

信息处结率、服务及时率达到100%。

工作机制

集团各供热单位应定期对对外服务窗口的站容站貌、文明服务、工作落实检查，做到有记录、有考核；

集团各供热单位定期组织多层级、各岗位服务培训，提高工作水平，培训记录填写规范；

各项重点工作应当按要求保质保量完成，不得拖延或敷衍。

 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服务督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。


