内外并举  全员参与  

实现社会公众和内部员工的“双满意”
中国石油化工集团公司董事长、党组书记  傅成玉
（2012年2月17日）
各位领导、同志们：

中国石化是中央确定的“为民服务创先争优”活动7家重点联系企业之一，化工产品销售直接面对6000多个大客户， 3万多座加油站每天为2000多万消费者提供服务。活动开展以来，集团公司党组认真落实中央和国资委党委部署，紧贴企业实际，对标世界一流，按照“质量永远领先一步、服务永远领先一步”的工作要求，不断强化“每一滴油都是承诺”的责任意识，以“党内带党外”，以“二线保一线”，以“内部促外部”，取得了明显效果。
一、以空前力度加强组织领导
集团公司党组将深入开展“为民服务创先争优”活动，作为实现中国石化“建设世界一流能源化工公司”战略目标的推动力量，作为改进管理、改变作风、改善形象的有效抓手，作为将国有企业政治优势转化为企业核心竞争力的重要举措，高标准要求、高规格组织、高质量推进：一是成立了强有力的领导小组。公司党组书记担任活动领导小组组长，其他10名公司领导全部作为领导小组成员，并责成总部15个生产、经营和政工部门的一把手靠前指挥。二是设计了一套融于“血液”的活动方案。为提高活动的针对性和现实性，党组书记与其他党组领导带队走访了山东、新疆、上海等地的11家企业，广泛征求基层单位意见，并3次听取活动办公室方案制定的专题汇报，形成了与企业生产经营深度融合的《实施意见》。三是召开了企业历史上规模最大的动员会。我们采取视频会议的形式，在总部、直属企业和直属企业二级单位设立三级会场，共计25000多人参加，对活动开展进行了全面细致的部署。四是进行了覆盖最为广泛的督导检查。去年9月，公司活动办公室组织5个督导组，深入41个直属企业进行督导检查。9～10月，总部机关各部门和各直属企事业单位也普遍开展了一次活动集中督导。五是营造了浓厚的舆论氛围。据不完全统计，截至目前活动办公室编发《简报》249期，总部自有媒体登载相关报道3865篇，网站发布相关消息9625条，电视播报相关新闻873条，所属单位媒体刊载有关报道27500余篇（条）。
二、突出内外并举、全员参与的特色
集团公司党组坚持规定动作不走样、自选动作有创新，精心设计活动载体，分板块、分业务条线组织开展了“争创客户满意加油站”、“易捷万店无假货”、“为客户创造价值”等系列活动。我们在活动中突出三方面特色：一是“党内带党外”。结合中国石化目前106万员工中，除26万在职党员外，还有大量普通员工分布在生产和服务一线的实际，公司党组要求全体员工都积极参与活动，推动“机关为基层服务、领导为群众服务、员工为社会服务”，形成了党员带头、全员参与的活动格局。二是“二线保一线”。按照党组提出的“内部运作市场化”管理模式及生产环节“下道工序是上道工序客户”的理念，我们强调“采好油、炼好油才能卖好油”，对活动范围进行了拓展延伸，明确要求除油品、化工、天然气销售等一线窗口单位外,其他二线单位也要参与活动。公司 118家直属单位按照党组“一级保一级，后方保前方”的部署，全部制定了详细的活动方案。三是“内部促外部”。公司党组认为必须用内部员工满意度来支撑和保证社会满意度的提高，决定“内外双线”同时开展活动，在认真践行对外“五项承诺”、着重服务社会的同时，对内也做出了“六项承诺”，特别是在国资委核定工资总额允许范围内，重点提高一线窗口员工待遇，着力完善加油站“五小建设”，改善员工工作生活条件，内部员工的归属感、自豪感和责任感大大增强。
三、结合实际运用不同形式载体
集团公司党组将创先争优活动与企业中心工作紧密结合，采取不同形式，设计不同载体，促进了活动与生产经营的同步推进、同步提高、同频共振。一是提出“高度负责任、高度受尊敬”目标要求。去年“为民服务创先争优”活动启动时，中国石化正面临着空前严峻的外部舆论环境，公司党组借活动部署之机，组织开展了“打造高度负责任、高度受尊敬企业”员工大讨论活动，全系统共召开座谈会、讨论会6100多个，员工撰写学习体会15万4千多篇，“人人都是中国石化形象大使”的理念更加深入人心，干部员工服务社会、奉献国家更加坚定、更加自觉。二是深入开展“比学赶帮超”活动。围绕公司党组确立的“建设世界一流能源化工公司”战略目标，我们在集团范围内广泛开展了“比学赶帮超”活动，大力弘扬“有第一就争、见红旗就扛”的创争精神，专门制定下发了《中国石化对标评价工作指导意见》，将创争结果纳入企业日常管理考核。我们利用每月的经济活动分析会搭建展示平台，集中通报各业务板块“比学赶帮超”成果，使这个传统做法成为深入开展“为民服务创先争优”活动非常有效的载体。三是突出加强基层党组织建设。集团公司党组将“为民服务创先争优”活动作为加强基层党组织建设的难得机遇，在销售系统明确提出“站站有党员、个个亮身份、人人做表率”的要求，通过跨站调整党员配置，大力开展党员责任区、党员示范岗等创建活动，丰富党员活动形式内容，使基层党组织活力得到持续增强，党员先锋模范作用得到更好发挥。四是紧贴服务需求推动问题整改。为准确掌握社会公众和客户的服务需求，我们进行了大规模的需求调查，在搜狐等网站进行“有奖征求客户意见”大型网络征询，在3万多座加油站开展客户访谈，共召开客户座谈会806场，收到有效问卷56万份，对反映出的问题进行梳理排队，组织专门力量进行认真整改。针对服务窗口存在的软硬件建设短板，公司结合活动进展不断加大投入力度，新开发了加油卡网上营业厅、短信平台，扩大网上充值、查询、服务质量反馈等信息化服务范围，加快客服系统升级步伐，接受客户咨询和投诉受理的服务效率全面提高。完成1500座新形象加油站改造，新增便利店2000个、商客营业室200间、润滑油门店27个。
“为民服务创先争优”活动的扎实开展，有力地推动了企业生产经营工作。2011年，公司实现营业收入25500亿元、同比增长29.5％，一线窗口单位经营业绩实现了明显增长，其中境内成品油经营量达到1.51亿吨、同比增长7.6％，化工产品经营量达到5049万吨、同比增长16％。企业内外“两个满意度”也得到明显提升，综合一些单位进行的动态抽样调查和群众测评结果，社会公众和内部员工对“为民服务创先争优”活动的满意度都在90％以上，窗口单位的服务满意度更是达到95％以上。
按照国资委党委要求“打造世界一流”，我们理解，就是要立足全球平台、在世界范围内“创先争优”。我们将认真贯彻此次会议精神，按照王勇主任重要讲话要求，围绕建设世界一流能源化工公司发展目标，以“基层组织建设年”为重点，继续深化“比学赶帮超、岗位创一流”，突出做好创先争优活动的成果固化和长效机制建设，以新的更大的成绩迎接党的十八大胜利召开。
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