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青岛能源集团有限公司

服务管理规定（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”）服务管理工作，全面提高集团各行业服务质量和办事效率，不断提升“暖到家”品牌的美誉度，制定本规定。

 本规定明确了集团服务管理组织与职责、服务工作内容及管理要求，包括服务机构、服务制度规范、服务窗口、服务培训、施工服务、服务信息管理等方面的内容。

 集团服务管理遵循以下原则：

服务管理应符合上级和行业管理部门等关于服务管理的规定和要求；

贯彻集团“用心专注，温暖到家”的服务理念，提升顾客满意度；

服务管理应贯彻“纵向到底，横向到边”的原则，即服务管理的执行要涵盖到集团各单位所有服务窗口及服务人员。

本规定适用于集团及各单位。

 组织与职责

 集团成立服务工作领导小组，主要包括：
组长: 集团公司党委书记

成员：集团安全与服务监察部、企业管理部负责人及集团各单位服务分管领导。

领导小组下设办公室，办公室设在集团安全与服务监察部，办公室主任由安全与服务监察部负责人兼任。

服务工作领导小组统筹集团服务管理工作。

 服务工作领导小组主要职责包括：
负责建立集团服务管理的总体方针、目标；

负责制定集团服务管理规范、标准制度；

负责集团服务工作的监督考核。

 服务工作领导办公室主要职责包括：

负责监督检查集团各单位对集团服务管理的总体方针、目标的落实完成情况；

负责督导集团各单位服务工作；

负责对集团各单位服务工作提出考核意见；

负责督导集团96556热线中心的服务工作。

 集团各单位应明确本单位服务管理部门，对本单位的服务工作进行指导和监督，其主要职责包括：

负责制定本单位服务管理相关制度；
负责本单位服务管理目标的制定、监督、实施与总结；
负责协助集团服务管理工作，贯彻执行服务管理相关规定及要求；
负责本单位服务管理其他工作。
 服务管理要求
 服务机构
集团各单位需明确一名分管服务工作领导，设立专门的服务管理机构，配置相应的服务管理人员，配备开展服务督查必要的工具装备，建立完善的服务管理体系。
 服务制度规范

集团各单位应建立以群众满意度为核心的服务管理制度，制定覆盖所有服务岗位的服务工作规范，各项服务制度、考核制度齐全，内容充实。

 服务窗口

服务窗口相关服务制度应公示上墙，物品定置化管理，环境、卫生、秩序良好；便民措施齐备，运用科技化管理手段，提升服务管理数字化、信息化、科技化管理水平；合理设置服务站、所，缩短服务半径，优化服务流程，确保服务时限。

 服务培训
制订并落实年度服务培训学习计划，各类服务人员全员培训，培训率达到100%；完善服务培训资料、台账，便于服务员工学习掌握。

 施工服务

室内、庭院及道路施工前需按规定做好工程公示，主动征求用户意见；施工现场严格按照相关施工规范进行施工，提高现场安全文明施工管理水平，杜绝各类事故的发生。

 服务信息管理

集团96556热线中心负责受理市民来电及转办市政务热线、12319热线和网络媒体等渠道反映的燃气、供热等业务；

集团各单位负责受理96556热线中心信息的转办、落实、反馈和回访，接受集团和社会的服务监督；

遇抢险、抢修、紧急突发事件等特殊情形影响正常服务运行时，集团96556热线中心按照应对突发事件办理流程及时发布、报送事件情况，责任单位应及时向集团96556热线中心提报信息落实情况。

 检查与考核

 集团安全与服务监察部负责集团范围内服务工作的检查,对集团各单位服务管理情况、服务工作阶段性推进事项和其他重点工作，进行督查并发出“三色督查落实单”。

“三色”监督机制等级

通过“三色”监督机制促整改助落实，督查落实单分为绿色、蓝色、橙色三色，其中：
   1.绿色督查单：督查过程中未发现问题的予以发送绿色督查单，并对督查过程中的服务创新、亮点等予以公示交流。

   2.蓝色督查单：对督查过程中发现的问题进行督办，对发现的问题向责任单位发出蓝色的督查整改单予以提醒，督促责任单位限期整改落实。

   3.橙色督查单：蓝色督查单下发后责任单位对督查整改的问题未在规定期限内完成的、整改结果达不到要求的，或多次督查存在同一问题的，发出橙色的督查整改单以示警告，并要求限期整改。

处置要求

蓝色督办单签发后，责任单位要及时查找原因，采取针对性措施，稳步推进工作开展，并在三日内书面向集团安全与服务监察部反馈整改、落实情况。

橙色督办单签发后，责任单位要高度重视，及时召开会议，分析原因，研究对策，制定应对方案，采取有效措施，重点解决工作中存在的突出问题，要在三日内办结督办事项，并书面向集团安全与服务监察部反馈整改、落实情况。

通过利用“三色督查落实单”，推动服务工作的落实，并开展“回头看”和“再督查”，切实增加督查工作的执行力和实效性，确保督查事项落到实处。
 “三色督查落实单”由集团安全与服务监察部负责实施，并将发送情况定期公示。安全与服务监察部对集团各单位服务管理执行情况参照集团《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．“三色督查落实单”样式

附件1 “三色督查落实单”样式

	  能源集团服务督查落实单（绿单）

	
	
	日期：

	责任单位
	　

	督查时间
	　

	服务创新及亮点：

	备    注
	　


	能源集团服务督查落实单（蓝单）

	
	
	日期：

	督办项目
	　

	责任单位（站点）
	　

	督查时间
	　

	督办事项

	　

	整改要求

	　

	整改结果（反馈）

	                             签字（盖章）           年    月     日

	审核结果

	审核人：
	审核时间：


	服务督查落实单（橙单）

	
	
	日期：

	督办项目
	　

	责任单位（站点）
	　

	督查时间
	　

	蓝单下达及整改情况

	　

	督办事项

	　

	整改要求

	　

	整改结果（反馈）

	                             签字（盖章）           年    月     日

	审核结果

	审核人：
	审核时间：




