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	第一章  总  则
	第一条  服务督查工作是为推动服务战略规划、年度计划、重要会议决议、领导重要指示及重大决策部署的贯彻落实而开展的指导、督促、检查等工作总称，是服务公司决策、强化服务标准化建设，推动服务工作有效开展、落实落地的重要手段。
	第二条  为进一步加强服务管控能力，提升服务管理水平，强化组织协调，完善工作机制，实现科学决策，提高工作质量和效率，结合公司实际，制订本规定。
	第三条  本规定适用于公司各部门及各分、子公司。

	第二章  工作原则
	第四条  坚持“抓好常规、突出重点”的原则，落实服务常规，加强精细化管理，构建良好服务体系。同时紧密围绕公司重点工作，集中力量抓好事关全局的重大决策、重要部署、重要事项的落实。
	第五条  坚持分级负责的原则。公司客户服务部成立服务督导
	组，各区域分子公司设立督查相关部门，与公司客户服务部联动衔接，建立健全督查工作机制，以便充分履行职责，发挥责任主体作用。
	第六条  坚持考核问责的原则。相关工作情况与目标绩效考核挂钩，同时对不执行公司决定、不按要求完成交办工作的公司各部门及分、子公司进行考核问责。

	第三章  管理机构及工作职责
	第七条  遵循战略性集团化管控模式，公司客户服务部设立服务督导组负责各分、子公司督查工作的归口管理；各分、子公司负责构建经营区域内服务督查工作体系，建立健全服务督查管理网络，并设立相关部门，与公司客户服务部联动对接，统筹落实开展经营区域内督查工作的计划、组织、协调、执行、总结等工作。
	第八条  公司客户服务部主要职责：
	第九条  分、子公司主要职责：

	第四章  工作内容
	第十条  服务督查主要内容：
	（一）重要事项
	（二）上级函件

	（三）日常工作

	第五章  工作要求
	第六章  考核与评比
	第十三条  公司及分、子公司要严格按“督必办、办必果”的
	要求,确保督查事项按时落实到位,取得实效。
	第十四条  将服务督查指标纳入绩效目标考核，对督查事项办
	理不及时或不到位的公司部门及分、子公司，按签订的目标考核标准予以扣分。
	第十五条  公司客户服务部每季度对各分、子公司督查工作进
	行分析、通报及排名,年终进行总结评比。

	第十六条  公司部门及分、子公司需将违反公司相关规定的员工考核结果上报公司人力资源部，同时以报告形式抄送公司客户服务部。
	第十七条  如因督查事项漏办或办理不当等情况给公司造成严重负面影响或重大损失的公司部门及分、子公司,经公司领导批准,由公司纪检监察室启动问责机制，并在年终服务基础管理考核中实行“一票否决”。
	第七章  附  则
	第十八条  本办法由公司客户服务部负责解释。
	第十九条  本办法从文件下发之日起执行。




