《青岛市城市供热服务规范》
政策解读

为进一步规范供用热服务行为，维护供热、用热双方的合法权益，提升供热行业服务质量和标准化服务水平，为市民群众提供方便、温馨的供热服务，2020年对《青岛市城市供热服务规范》（DB3702/FWSZGY 003—2013）进行了修订，形成《青岛市城市供热服务规范》（以下简称《规范》）。

一、修订背景及过程
《青岛市城市供热服务规范》（DB3702/FWSZGY 003—2013）是原青岛市市政公用局、青岛市发展和改革委员会、原青岛市质量技术监督局于2013年10月8日发布、11月1日实施的地方服务性规范标准之一。标准出台时，国家、山东省尚无规范参照。2018年《城镇供热服务》（GB/T 33833-2017）和《山东省城镇冬季供暖服务规范》（DB37/T3799-2019）相继发布实施，分别对全国、山东省的供热服务提出了新的标准。
此次修订主要依据国家和山东省标准、《青岛市供热条例》等，新增了总则、保险与理赔、服务质量评价3项内容，对供热质量、服务要求等内容进行了修改完善，重点细化服务标准要求，补充业务办理内容，实现供热服务事项闭环管理。同时，强化供热企业安全稳定、及时便捷的服务原则，明确了服务质量评价的量化指标。
二、主要内容
《规范》由原来的8章增加到11章，新增了总则、保险与理赔、服务质量评价3项内容，同时对术语和定义、供热质量、服务要求等内容进行了修改完善，重点细化服务标准要求，补充业务办理内容，实现供热服务事项闭环管理。同时，强化供热企业安全稳定、及时便捷的服务原则，明确服务质量评价的量化指标。
（1） 着眼于便民惠民，细化服务体系
1.践行“以人民为中心”的理念。新增“供热企业建立热用户室内供暖温度抽测制度”的要求，监测点数量按照供热面积在100万平方米（含）以下的按热用户数量的3%设置；供热面积在100万平方米～500万平方米（含）的按热用户数量的2%设置；供热面积在500万平方米以上的按热用户数量的1%设置。抽测同一单元热用户数量不超过三户，不得连续二个采暖期抽测同一户。
2.推广便民服务。供热经营企业应通过其官网、营业网点和微信公众平台等多种渠道提供用热业务服务，并应明确需提供的全部资料、业务流程、办理渠道、办理时限、相关收费项目和标准以及政策依据；供热经营企业应积极推行“一站式服务”。对服务事项的办理应在规定时间内完成，并明确是否能够办理。不能办理的或有特殊情况的，应告知原因和解决建议；供热经营企业应按照《青岛市燃气供热便民服务事项一本通》要求进行各项业务办理。
3.打造温馨服务。提出遇特殊时期（如疫情等不可抗力）的服务要求，对热用户供热服务诉求应先电话联系，对暖气不热等情况提供远程指导，对确实需要入户服务的准备工作应做到：按规范做好配备防护措施、携带消毒工具等入户准备工作，及时规范入户服务；服务结束后，要确保做好对供热设施消毒等各项工作。
（二）着眼于平稳有序，强化安全管理
1.建立健全安全管理体系和应急响应机制。围绕运行管理、供热安全、检修维修、应急处置4方面21项内容，全面规范供热运行中的安全管理工作。规定：供热经营企业应建立健全安全管理体系，制定安全工作规程、各类系统设备的运行规程、检修规程及相关的安全管理制度，并应定期更新（如，供热经营企业应定期对其管理和受委托管理的供热设施进行巡线检查，运行事故率应低于2‰）。
2.建立健全保险与理赔工作机制。鼓励供热经营企业设立公众责任保险，履行社会职责，保护群众利益，规避企业风险。

（三）着眼于规范管理，健全评价标准
1.科学评价方式。规定：供热服务质量的评价应实行企业自我评价和社会评价相结合，“社会评价”作为对供热服务质量评价的重要组成部分（如，政府主管部门、协会、社会评价机构以及消费者组织定期开展热用户满意度测评，并利用媒体公布供热服务质量评价结果；供热经营企业应自觉接受供热管理部门和其他相关部门的监督管理，并应定期收集和分析热用户意见，引入第三方评价机制，主动接受社会监督）。
2.细化评价指标。明确运行事故率、供热设施抢修率、热用户室温合格率、投诉处理及时率、投诉处结率5项评价指标（如，供热设施抢修响应率100%，投诉处结率100%等），以量化的方式统筹供热经营企业的优势和短板，推进行业服务质量的不断改进提升。
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