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软环境和机关作风建设 第二阶段工作总结 市软环境建设领导

小组办公室: 满洲里光明热电公司按照市委、政府2005年全市

软环境和机关作风建设实施方案的工作要求，把四月至十月

定为公司软环境和机关作风建设工作落实、巩固完善阶段，

在此阶段公司从自查自纠和整改完善两个方面来认真开展了

软环境及机关作风建设，同时公司还结合下半年在公司开展

的党员先进性教育活动中采取自己深入查找、广泛征求了员

工群众意见等多种行之有效的形式，面向社会、面向用户广

泛听取和征求了各界群众的意见，同时将查找出的问题进行

认真梳理和整改，提高了公司窗口服务人员的责任意识和优

质服务水平，为公司的软环境和机关作风建设打下了牢固的

基矗 一、“自查自纠”中所采取的办法 公司在此阶段软环境

建设工作中结合自身实际，重点以解决阻碍公司经济发展和

群众反映强烈的问题为突破口，采取了征求群众意见、自己

深入查找等形式，围绕满洲里市委、政府提出的四项重点内

容，从思想作风方面、工作作风方面、廉洁自律方面、组织

纪律方面认真查找了自身存在的不足，在问题查找过程中为

了做到广泛征求意见和主动接受群众监督。公司结合党员先

进性教育活动的开展，面向用户广泛开展了征求意见活动，

通过在公司窗口单位设立用户意见簿、在用户供暖系统检修

部门开通了热线服务电话，在公司和收费大厅设立了征求意

见箱，面向用户印发50份意见表发放到用户的手中，深入了



解了群众的意见，在主动接受群众意见监督的工作中，公司

结合自身实际从自身内部加强对公司营销服务的监督，成立

了公司营销稽查办公室，与营销部同设在一个服务大厅，将

公司供热面积接入、用热手续报装、供热面积、热费收取核

查等项工作划归稽查办负责，从内部打破垄断，有效避免了

不正之风和非法谋利事件的发生，在规章制度的建设上公司

按照呼伦贝尔安泰热电公司行风建设统一要求，从新修订了

服务承诺、服务用、忌语和服务守则和业务范围、收费标准

，同时根营销人员工作岗位变动情况，更新了窗口工作人员

的监督岗，并将以上内容全部做到上墙公布，方便了用户的

监督。 二、在“整改完善”中所采取的做法 在自查自纠工作

中公司通过多种形式认真查找存在的问题，经过对查找上来

的问题进行归纳整理，找出了公司在软环境和机关作风方面

存在的主要问题 一是对软环境建设认识程度不高，虽然我们

开展行风建设多年，但是在个别的员工中还缺乏对此项工作

的认识，致使这些员工不能主动的提高自身的服务质量。 二

是存在供热质量不好的情况，由于近几年政府从改善环境质

量的角度出发，取消了市内所有的供暖小锅炉房，老用户大

量接入公司供热管网，部分老用户的供暖系统不符合集中供

暖参数的要求和部分用户供暖系统老化需要改造，致使这部

分用户的供暖质量不好。 三是公司供暖系统维修服务质量不

好，随着满洲里市住宅小区物业化管理，用户室内供暖系统

应由物业公司来负责维护，但是部分物业公司由于检修人员

和技术力量的原因，经常和公司发生供暖系统的责任推诿，

致使用户供暖系统维修服务跟不上。 四是公司“窗口建设”

还有待于进一步提高、窗口服务人员的服务行为还有待于进



一步规范。 针对上述查找出的问题，公司在整改完善中突出

重点，从以下几个方面进行了认真的整改。 1、抓好学习教

育，端正服务思想。公司在软环境建设整改完善工作中从抓

好员工的学习教育、端正服务思想意识方面入手，结合保持

共产党员先进性教育活动在公司的全面开展，把提高员工的

服务水平和服务质量融入活动中，在以支部为单位开展的保

持先进性教育活动中我们组织窗口服务员工进行“三个代表

”重要思想和理想信念教育，通过聘请市委讲师团授课和召

开座谈会、演讲会等形式，有针对性地解决党员和窗口营销

人员在软环境建设中存在的突出问题，在职业道德教育中我

们组织员工学习《公民道德建设实施纲要》、《集团公司文

化理念手册》、毛泽东同志《为人民服务》等相关文章，在

法律法规教育中我们组织员工认真学习《合同法》、《电业

行业工作人员廉洁自律规定》等学习资料，通过上述内容的

学习和员工之间的心得交流，转变了员工在世界观、人生观

和价值观方面存在的意识模糊情况，进一步明确了员工对是

与非、对与错、合规与违规、遵纪守法与违纪违法的界限，

提高了员工对软环境和机关作风建设工作的认识。 2、拓宽

监督渠道、转变服务作风。在整改完善工作中为了做到存在

的问题能够及时整改，公司自我加压，通过电视台、报纸和

互联网面向全体热用户公布了公司的服务承诺，主动接受热

用户的监督。同时为了约束窗口服务人员的行为，公司还制

作了窗口服务人员软环境和机关作风建设监督卡，对个人的

软环境和机关作风建设情况进行记录，增强了公司窗口服务

人员提高优质服务质量的主动性和自觉性，在用户监督中我

们聘请了十名社会各界人士组成的软环境和行风建设监督员



，帮助公司查找和纠正在软环境建设中存在的不规范的行为

。 3、加强窗口建设、优化服务环境。为了给用户提供一个

良好的服务的场所，2005年我们从新装修了客户服务大厅，

建成了规范统一、具有电业行业特色的文明服务窗口“光明

热电营业大厅”，营业大厅内营销部和热里稽查办公室联合

在一起办公，为客户提供了一个供热政策、用热常识和用热

业务咨询、受理等内容的便捷服务途径，服务大厅的公司营

业员工统一着工作装，佩带工作证，为了做到对外营业和服

务中要做到公开透明、规范操作、提高效率，公司还制定了

窗口服务人员的文明服务用语和服务忌语，严格要求公司员

工对待用户要做到言行举止要文明，对待客户要热情、解答

咨询要耐心、受理投诉要重视、故障保修要迅速、计量收费

要准确、服务反馈要及时，同时为了给用户提供便利，我们

在营业大厅内还配备了饮水器具、休息椅、老花镜、笔墨等

便民设施，让客户有了宾至如归的感觉。 4、规范员工行为

举止，树立良好的服务形象。在规范员工服务行为中，公司

从加强员工的服务态度、服务方式、服务质量方面入手，按

照上级公司的要求，制定了文明用语规范，要求员工在工作

中杜绝行业“忌语”，严禁对客户进行误导和“冷、硬、横

”的不良作风，同时公司明确了岗位职责和岗位纪律，要求

对待来访的客户做到热情、耐心、细致、周到，对待用户的

疑惑不得敷衍推诿。在热费收取中公司针对部分用户对营销

员上门收费存在不信任的情况，经过研究通过电视媒体向用

户宣传，鼓励用户主动到营业大厅缴费，同时在全体营销员

中开展了“客户无起诉和无停热收费”竞赛活动，鼓励营销

员以优质的服务感动客户，实施情感催费。 6、加大设备治



理和改造力度、提高供热质量。作为一家供热企业如果没有

优质可靠的热源作保障，优质服务将无从谈起，为此公司在

整改完善工作中把提高供热质量作为搞好软环境建设的一个

切入点，为了提高供热质量2005年夏季公司投资100万元对老

热源点的供暖设备进行了全面的大修，利用夏季用电负荷小

的时机申请电厂机组全停20天，对影响供热安全和质量的一

次网除污器进行了技术改造，提高了供热可靠性，2005年公

司冬季供暖期将新增加供热面积60万平方米，供暖用户将接

近3万户，为了保证9月25日公司老热用户的如期供暖，公司

克服了外网施工期短，新建换热站多的各种困难，全体员工

放弃了节假日的休息，每天起早贪黑奋战在供热管网施工中

，经过两个多月的艰苦施工，9月25日确保了如期供暖，在供

暖初期，为了保证用户家中的供热质量，公司要求外网检修

人员和营销员不允许和物业管理就用户家中暖气不热的情况

互相推诿，所有营销员和检修人员深入用户家中，协助用户

进行供暖系统的改造，和排放供暖系统中的存气，用真情来

感动用户。 在保证安全生产和提高供热质量的安排上，公司

还结合今年供热面积大的实际情况，为了确保安全生产和提

高供热质量，公司成立了供暖设施抢修小组，配备了应急抢

险车辆和工器具。生产部门和热力稽查部门进行了热负荷进

网面积预测，生产部门针对供热面积的增加和对天气情况的

调查制定了供热调度曲线，上述措施的实施为公司供热生产

的更加科学和供热运行更加稳定提供了保证。 2005年满洲里

光明热电公司通过软环境和机关作风建设的深入开展，促进

了各项工作，2005年公司供热面积增加63万平方米，供热质

量有了显著的提升，陈欠热费回收80元，热费回收达到96％



以上。同时社会满意度大幅提升，投诉举报较往年有了大幅

的下降，2005年公司被满洲里市委、政府评委先进单位，通

过软环境和机关作风建设的深入开展公司真正实现了企业效

益和社会效益的双丰收。 100Test 下载频道开通，各类考试题

目直接下载。详细请访问 www.100test.com 


