附件
关于开展上海市成品油行业“服务质量提升年”
活动的工作方案

为深入贯彻落实国务院“放管服”改革工作要求，进一步加强成品油行业规范化管理，强化企业服务意识、打造服务品牌，全面提升行业服务质量和服务水平，助力“上海服务”品牌建设，进一步加强事中、事后监管，在全市范围内集中开展成品油行业“服务质量提升年”活动。具体工作方案如下：
一、工作目标
通过开展2021年度“服务质量提升年”活动，进一步完善本市成品油领域营商环境，健全行业监管体系，建立“保障有效、竞争有序、布局有方、监管有力、服务更优”的成品油市场，实现行业服务质量和水平明显提升，服务环境明显改善，服务效率明显提高，行业整体形象明显优化，群众满意度明显上升。
二、基本原则
　　（一）坚持安全保供。以满足人民群众成品油消费需求为重点，以促进行业高质量发展为核心，不断优化网点布局，提升市场供应和服务水平。统筹安全和发展，坚持把安全放在第一位，切实落实行业安全管理责任。
　　（二）坚持公平效率。遵循市场规律，促进市场竞争，增强市场和企业活力。全面推进规划编制、市场准入、事中事后监管各环节依法公开，保证审批事项公开透明。推进政府管理与服务相互结合、相互促进，提高行政服务水平。
　　（三）坚持优化创新。贯彻“精准化、精细化、精品化”行业管理和服务理念，引导企业创新经营理念，改进和规范服务手段，优化服务流程，改善服务环境，强化从业人员服务意识，形成长效工作机制，不断提升企业形象和核心竞争力。
三、主要工作
（一）市场供应保障有效
1、提升服务效能。各区要结合区域发展需求和人民生活需要，严格把关成品油零售市场准入，依法加强事中事后监管，不断提升成品油行业管理规范和服务质量。要进一步优化成品油零售经营资质审批程序，完善“一网通办”办事流程。要加大对成品油经营企业动态监管，提升区域内成品油市场服务能力。
2、完善市场保供机制。各区、各成品油经营企业要全力做好成品油市场供应保障和安全运营工作，不断加强重点地区、重点领域、重点加油站点供应保障能力建设，确保重要季节、重要节日以及重大活动期间的油品供应。各区要完善成品油市场监测预警机制，制定成品油保供应急预案，做好各项突发事件的应对工作。
3、优化能源供应结构。鼓励有条件的成品油零售经营企业按照相关法律法规和标准规范要求，有序推出加油、加气、充（换）电、加氢等多种能源供给，满足消费者多样化需求，推动城市能源结构发展转型升级。
（二）市场环境竞争有序
1、市场主体有序竞争。本市成品油骨干经营企业要充分发挥主渠道作用，认真履行国有企业政治责任、经济责任、社会责任，做好成品油流通领域安全生产、保障供应、环境保护和高质量服务的排头兵。各区结合企业年度检查，将运营管理规范、经营状况良好的企业列入年度优质企业名单，支持企业做大做强，促进规模化、规范化发展。
2、坚决反对不正当竞争行为。各区应统筹配置行政处罚职能和执法资源，建立常态化的联合检查、综合执法、信息互通工作机制，做到有举报必查必处，持续严厉打击扰乱成品油市场的相关行为，规范成品油流通秩序。各区成品油主管部门要指导、协调各成品油经营企业有序开展经营。
（三）行业规划布局有方
1、不断优化本市加油站布局。各区按照本市成品油主管部门、规划资源管理部门编制的加油站专项规划布局要求，将全市加油站布局衔接纳入控制性详细规划，形成布局合理、功能完善的加油站布局体系。各区调整加油站布局、拆迁加油站的，应当征求市经济信息化委的意见。
2、积极推动撬装试点落地。各区成品油主管部门要加快推动撬装柴油加油装置在部分物流运输、建筑工程等行业企业内部试点，以撬装供油装置作为本市成品油零售体系供应的补充，满足部分特殊行业企业合理用油需求。按照“四项原则、两种模式”的设立要求，严格把关撬装设置主体和试点点位。本市成品油骨干零售经营企业要跨前一步，提供撬装储油、加油服务。加强统一监管，逐步建立符合撬装设立要求的加油设施“白名单”制度。
（四）市场运行监管有力
1、形成“上下共管、左右协管”监管合力。各级成品油主管部门分工明确，市经济信息化委负责牵头行业规划布局、管理制度、运行监测等方面工作的顶层设计，促进和规范本市成品油行业高质量发展；区成品油主管部门负责规划落实和零售审批，并在市级主管部门的指导下，做好区域内成品油供应保障和行业监督管理工作。市场监管部门依法组织开展清除无证无照经营的黑加油站点，加强本市加油站、油库油品质量和计量监督；应急管理部门做好涉及危险化学品的行政许可和安全生产监管工作；生态环境部门督促相关企业做好油气回收、社会加油站及工业企业埋地油罐防渗改造工作；公安部门做好加油站、油库反恐防恐、消防安全监管、散装汽油销售管理工作。各部门要开展涉及成品油流通领域的专项监管，共同努力营造法治、安全、有序的成品油市场环境。
2、构建“法治完备、制度完善”的监管体系。建立成品油经营企业专项检查制度，形成“企业自查、各区抽查、市级督查”的常态化工作机制，督促企业落实安全生产责任、健全管理制度、提升服务质量。完善加油站年检制度，全面检查加油站服务水平和各项制度落实情况，及时更新成品油零售经营企业基本情况数据。建立负责人约谈制度，对各类检查中发现的问题隐患，及时约谈加油站或相关主管单位负责人，督促限期整改。各区要建立通报制度，定期通报日常检查抽查、投诉举报中发现的问题，情节严重或造成不良影响的将向企业上级公司或集团公司予以通报。有关部门间要加强监管信息共享运用，实现成品油经营企业分级分类的差异化监管。
（五）行业服务质量更优
1、规范企业经营，提升管理效能。各区成品油主管部门要督促成品油经营企业健全油品购销和出入库管理台账制度，建立油品来源、销售去向、检验报告、检查记录等凭证材料档案；全面落实企业安全生产主体责任，完善企业安全管理日常检查、安全隐患自查自纠台账等安全生产管理制度；建立完善的质量、环保管理制度。推动相关行业组织开展加油站行业诚信计量示范单位创建活动。鼓励企业制定加油站规范化服务标准，进一步提升管理效率和服务质量。
2、加强人员培训，提升服务水平。本市从事成品油仓储活动、零售经营的企业，应当配备相关领域专业技术人员和治安保卫人员，定期开展安全生产、消防、治安反恐、应急处置、环境保护和质量计量等专业技术培训；应当确保相关从业人员持证上岗、资质齐全，且相关证书均在有效期内。鼓励成品油零售经营企业围绕加油站工作人员操作技能、文明礼仪、服务意识等方面，增加培训频次、创新培训方式、完善人员考评和激励机制，推动本市加油站从业人员职业素养和服务水平全面提升。
3、改善服务环境，优化行业形象。各区要督促成品油零售经营企业加强加油站现场管理，及时疏导个别加油站排队现象，配合公安部门制止非加油社会车辆乱停车行为，优化车辆运行和加油站秩序；改善消费体验，强化加油站从业人员文明服务意识。在确保加油站运营安全的前提下，因地制宜、因站制宜引入便民服务项目。推进智慧加油站建设，提高服务效率。推动城市文明窗口建设，鼓励成品油零售经营企业参与加油站行业文明创建活动，并积极探索将党史学习教育、区域文化特色、进博元素融入创建过程。
4、组织开展评比、互学活动。各区要开展以相关检查结果、消费者满意度为主要依据的加油站“服务质量提升年”评比活动，激发企业间良性互动，树立和选育服务示范典型。各区应发挥示范典型带头作用，总结和推广优质服务经验和做法，引导加油站管理水平全面提升。鼓励较大企业建立内部排名公示制度，对加油站服务质量进行排名并公示。
四、工作要求
（一）高度重视、统一思想。各区、各部门、各企业要加强对本市成品油行业“服务质量提升年”工作的重视，采取多种形式开展服务质量提升工作，切实保障本市成品油行业健康有序高质量发展。
（二）部门协作、狠抓落实。各区相关部门要在自身职责范围内认真落实本工作方案，抓紧制定具体工作措施，明确责任分工和时间进度，确保各项工作落实到位。各市级有关部门将与成品油主管部门形成联动，加强对基层部门的工作指导，努力推动行业监管形成合力。
（三）广泛宣传、加强总结。各成品油经营企业要主动接受社会和媒体监督，加强与广大消费者互动，形成良好舆论氛围。各区成品油主管部门要做好“服务质量提升年”工作总结，褒扬诚信、惩戒失信，确保行业服务质量和文明服务形象有效提升。

