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浙江杭嘉鑫清洁能源有限公司

油气管网设施客户管理制度

1 目的

为规范和加强浙江杭嘉鑫清洁能源有限公司（以下简称“公司”）

油气管网设施客户管理业务，确保油气管网设施客户管理工作有序开

展，依据国家有关法律法规及相关标准制度，制定本制度。

2 范围

本制度适用于公司油气管网设施公平开放相关的客户管理业务。

3 术语和定义

除以下定义的术语外，本制度所引用的其他术语含义与《油气管

网设施公平开放管理制度》中规定的术语含义一致。

4 工作原则

公司客户管理工作遵循“公开透明、分类施策、合作共赢、服务

至上”的管理原则。

5 职责

5.1 综合办公室（商务）职责
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综合办公室（商务）是客户管理工作的归口管理部门，具体职责

如下：

5.1.1 负责客户管理相关工作、组织客户的维护。

5.1.2 组织客户准入资格的审核。

5.1.3 负责客户管理工作中重大问题的协调。

5.1.4 负责客户投诉受理。

5.1.5 负责客户资格准入提交的企业资质文件审查工作。

5.2 其他部门职责

5.2.2 计划财务部负责客户资格准入提交的企业财务数据审查

工作。

5.2.3 安全部负责客户资格准入提交的安全生产资质审查工作。

6 客户信息管理

6.1 客户信息应包括现有客户信息与潜在客户信息，客户信息主

要包括：客户的企业资质、相关行业经营许可、安全运营资质等关键

信息等。

6.2 公司应做好客户信息的保密工作，未经许可任何单位和个人

不得超越权限查阅、复制和编辑客户信息，严禁泄露客户信息。
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6.3 客户建档信息应实行分类管理，对客户属性实行标签化识别，

客户分类宜包括资源种类、产业链类型、经营范围、服务规模等；综

合办公室（商务）应结合客户管理的需求，逐步提升分类管理标准，

便于清晰、准确的了解客户信息，为公司提供精准的客户信息支持。

6.4 公司应于客户信息发生变化后，对已采集的客户信息进行维

护与变更, 对于已正式建档的客户的注销需经公司确认。

7 客户资质管理

7.1 客户准入资格审查

7.1.1 公司按照“公平、公正，适度集中”的原则开展客户准入

资质申请受理和审核。

7.1.2 有申请准入意向的客户，需按要求提交准入资格申请材料。

7.1.3 客户准入资格应当符合《油气管网设施公平开放管理制度》

相关条款的要求。

7.1.4 公司接到提交的客户准入资格审查申请后，应在一定期限

内组织相关部门按照职责分工完成公司客户准入资格审查。

7.1.5 公司审查意见可以分为通过、退回或拒绝。对于审查意见

为通过的客户，应每年 6 月 30 日前，在公司网站发布已获取准入资

格的客户清单；对于审查意见为未通过的客户，反馈所属企业处理，

并备注原因与说明。
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7.1.6 公司可随机对已获取准入资格客户的企业资质、履约等情

况进行抽查，并根据抽查结果提出调整用户准入资质的建议。并组织

相关部门对调整建议进行审核并根据审核结果调整已获取准入资格的

客户清单。

7.2 年度复审

7.2.1 公司应对所有已获取准入资格客户开展年度复审工作。

7.2.2 对不符合准入要求，拟终止服务、取消准入资格的客户，

由公司确认后执行。

7.2.3 公司对准入用户履约情况进行评估，评估结果应纳入准入

资格审查条件。

8 客户服务管理

8.1 客户培训

公司可根据业务需要开展客户培训工作。培训内容可以包括相关

系统使用方法、用户准入资格所需材料、服务产品种类、申请流程、

平衡管理等内容。

8.2 定期交流

公司应根据业务需要开展客户定期交流活动。交流内容可以包括

行业政策信息、市场动态分享等，便于为客户搭建合作平台。
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8.3 回访与满意度调查

8.3.1 公司每年定期开展客户回访工作，了解客户在服务过程中

的诉求、开展满意度调查工作。

8.3.2 公司应对客户满意度调查结果进行深入分析，及时与客户

沟通，形成具有可操作性的客户服务改进方案，并做好跟踪与督办工

作，必要时开展介入调查与走访处理工作。

8.4 客户投诉受理

8.4.1 在接报投诉后，应做好相关记录、核实相关情况，制定投

诉处理建议并反馈客户。

8.4.2 客户投诉以及解决情况可作为各部门绩效考核指标，纳入

年终绩效考评。

9 监督与考核

9.1 公司应考虑相关评选与激励措施，对于在客户管理工作中做

出成绩的部门和个人，予以表彰和奖励。

9.2 对于在客户管理过程中涉嫌数据造假、隐瞒信息、破坏公平

有序市场秩序的部门或个人，公司视情节轻重进行处理。

10 附则



第 6 页

10.1 公司各部门应依据本制度执行相关细则，用以开展客户管

理工作。

10.2 本制度自公布之日起实施。


