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的哥做好事

公司有奖励
好司机太多，出租车公司盼红飘带车扩容

本报记者 陈之焕

300多优秀的哥只有50个“红飘带”

5日上午，记者在青岛市海
博客运出租车有限公司看到，
出租车都系上了红飘带。青岛
市海博客运出租车有限公司一
分公司的李广平经理说，看着
车上系着的红飘带，他觉得特
别高兴，他一直觉得公司的红
飘带车辆太少，而公司的好司
机太多了。

2008年，青岛市对出租车辆
好中选优，授予“红飘带文明示

范车”的荣誉称号，并在这些车
辆上安置“红飘带”标志牌、“红
飘带”车顶灯，将其视为青岛市
出租客运行业的最高荣誉。

李广平介绍，目前他们第一
分公司共有500多辆出租车，其中

“六无”驾驶员有300多人，可现在
红飘带名额才有50人，实在是太
少了，在他眼里，这300多人都应
该是红飘带成员，因为做到“六
无”实在是太难了。

据了解，海博出租车公司的
这“六无”包括：无违章、无安全
事故、无投诉、无视频违章、无欠
费、无不参加安全会议。除此之
外，公司的好人好事也不断，每
天都会接到表扬电话，捡个手
机、电脑之类的是再平常
不过的事情。据统计，
今年第一分公司的好
人好事总计500起，11

月份就有40多起。

司机做好事，公司有奖励

海博出租车客运公司设有专
门的表扬栏，公司统一给驾驶员们
打分，每月评选一次，每年评选出
优秀员工。此外设有光荣榜，对驾
驶员表现优秀者颁发奖状鼓励。

李广平介绍，不仅如此，公
司对于好人好事设有计分奖
励，鼓励员工做好事，像捡个手
机之类的，公司会给予5—10分

的奖励。在海博出租车客运公
司的《营运驾驶员奖惩条例》
上，记者看到有一项特殊贡献
奖，内容包括：爱岗敬业、务实
创新、保护公共财产、见义勇
为、在精神文明竞赛中获奖等，
凡是做到这些的驾驶员都可以
根据情节获得100—1000元不等
的嘉奖。公司还规定，对连续三

年以上获得上述各
项奖励、获得市级以
上荣誉称号的，给予
1000元以上的嘉奖。

对这些员工进行奖励，
公司都有记录，并记录在驾驶
员档案里，作为对他们的肯定与
鼓励。李广平说，现在公司的员
工都以做好事为荣。

天天都在盼望红飘带

海博出租车公司的史师傅
开了3年的出租车，一直盼望着
能成为一名红飘带驾驶员，3年
里，他小心翼翼地开车，细心地
为顾客服务，争取做到最好。但
在这3年的时间里，即便是没出
错，史师傅仍旧没有当选。史师
傅说，公司里的优秀人才太多

了，不能当选一定是自己做得还
不够好，他要继续努力，一定要
争取到红飘带。

这次系上红飘带后，史师傅
说，虽然自己不是名副其实的

“红飘带”车，但是看到系在自己
车上的红飘带，心里还是暖烘烘
的，有一股力量激励着自己去做

到更好，去拥有真正的红飘带。
李广平介绍，红飘带在青

岛出租车司机的眼里就是荣誉
的象征，开红飘带车大家都特
别自豪，而在每次评选红飘带
时，公司也是左右斟酌，各方评
比，最终才确定好“红飘带”的
候选人。

“红飘带”飘向窗口行业

八天办完的事

不到两天OK
本报记者 宋珊珊

“红飘带”精神不仅在出租车、公交等行业蔓延，青岛的窗口单
位，市行政审批服务和公共资源交易大厅也正大力弘扬“红飘带”精
神。在这里，提高办事效率，为办事的企业和个人节省时间，方便老百
姓办事，就是他们的目标。

办理提速：

8个工作日缩减到1 . 39个

市行政审批服务和公共资源交易大
厅是青岛的窗口单位，他们的工作好坏代
表着青岛的形象。当全市在学习“红飘带”
精神的时候，他们也全面展开了弘扬“红
飘带”精神的工作。

青岛市行政审批事务和公共资源交
易管理办公室副主任杨钢锐介绍，在窗口
单位，弘扬“红飘带”精神，就是要以审批
为载体，方便老百姓办事，节省办事时间，
提供优质服务。

据了解，市行政审批服务和公共资
源交易大厅，实施了企业设立联合办理
和建设项目联合办理，通过一个窗口，

就可以办完以前需要跑好几个部门才
能完成的工作，大大节省了办理时间。
无前置企业设立从名称核准到取得全
部证照实际平均办理时间缩短至1 . 3 9

个工作日，比大厅启用时对外承诺的8

个工作日减少了6 . 61个工作日，提速率
达82 . 6%。

大厅完成了项目核准(经济适用房)、
规划、施工联审的全部流程的开发并启动
运行，将在政府部门审批的时候由原来的
300个工作日左右减少到了150个工作日。
经济适用房、限价房项目的核准审批时限
由38个工作日，减少至18个工作日。

服务创新：

建设项目联合办证大提速

建设项目审批事项多、时间长、手续
繁杂，是这一行业的难题。

据了解，市审批资源交易管理办通
过梳理建设项目审批流程，将建设项
目审批分成用地、立项、规划、施工、竣
工验收五个阶段，确定了市发改委、市
规划局、市城乡建设委等部门为各阶
段的牵头部门。依法明确审批事项之
间的前后置关系，理顺审批环节。按照

“流程最简、路径最短”的要求，确定每
个阶段的联合办理审批流程，并依托
金宏网办公系统开发了网上联合办理

审批系统。
2010年6月，建设项目用地、立项、规

划、施工联合办理正式实施。截至今年10

月底，建设项目规划选址(条件)联合办理
共受理项目86个，规划方案联合办理共受
理项目20个，施工图联合审图共受理项目
319个，施工许可联合办理共受理项目181

个。10月中旬，竣工验收联合办理试点工
作已经正式启动。

据了解，今年1—8月份，仅市城乡建
设委就实现了审批时限比承诺时限提速
50%以上，比法定时限提速60%。

许可承诺齐步走：

卫生许可告知承诺让企业得实惠

经营性公共场所想要开门纳客，一
项重要工作就是获得卫生许可。企业从
准备材料到获得卫生许可需要较长的
时间，期间往往需要反复对现场和材料
进行整改，很多企业反映，整个过程耗
时耗力。

为了优化卫生行政审批流程，改善经
营性公共场所卫生环境，自今年3月1日
起，市卫生局在全市范围内试行饭馆类公

共场所卫生许可“告知承诺制”，即政府
“告知”，企业“承诺”。

按照“明示告知、书面承诺、核发许
可、实地查验”的模式，实行许可和事后
监管。实行“承诺制”以后，发放卫生许
可证的时限从18个工作日减少为7个工
作日，审批效率提高61%，不仅使申请企
业能更快步入正规运营，更有效提升了
行政审批效能。

12319评选“红飘带”话务员

电话线传递

“微笑的声音”
本报记者 李珍梅

“红飘带”如今不仅仅是
出租车行业的标志，更是所有
窗口服务行业的一种象征。5

日，记者了解到，青岛市12319

热线服务管理中心在上周集
中开展了“红飘带”学习活动，
传承“红飘带”精神，让用户听
到“微笑的声音”。

“微笑镜”摆上服务台

在青岛，有个市民非常
熟 悉 的 热 线 电 话 ，那 就 是

“12319”。拨通热线，只要报一
下自己的便民卡卡号，就可
以查询水费、燃气费等各项
费用。

“喂，您好。这里是12319热
线，请问有什么帮助可以为您
提供……”5日下午，在青岛市
12319服务热线管理中心，记者
看到，每一位接电话的员工都
带着微笑说话，她们的桌子上
都摆着一面小镜子，小镜子被
称作“微笑镜”。每次接通电
话，员工们戴上耳麦，面对镜
子，带着微笑，通过一根根电
话线，让电话那端的用户聆听
到“微笑的声音”。

“平时工作过程中，我们
也会接到一些情绪比较激动
的用户打来的电话，这样难
免也会带动话务员的情绪，
但只要看到镜子里的自己不
是微笑着的，就能立刻提醒

自己。”12319热线话务员张璀
说，微笑，一般用眼睛才能看
到。但如今她们要通过一根电
话线来传递微笑，拉近与用户
的距离。

连线牵出4位帮扶对象

12319热线每天都在倾听
着全市80多万户水、气、热用
户的诉求。然而，她们提供的
却不仅仅是水、气、热、环卫等
行业的问题答案，通过这根小
小的电话线，热线中心与4名
革命烈属、老红军、残疾人士
结成帮扶对象。

家住黑龙江中路的张老
太患有严重骨质疏松和糖尿
病混合症，全身瘫痪，孩子在
外地工作，自己独居。一次，张
老太家中的自来水管坏了，打
电话到12319求助，热线员工了
解到张老太的特殊情况，立即
把老太的详细情况记录下来。
热线管理中心主任王春梅了
解情况后，到老太家探访并将
老太作为他们的重点帮扶对
象，为张老太提供水、气方面
的免费服务。

“主任也把手机号给我
留下了，但是只要有事儿我
还是就只记起 1 2 3 1 9这个电
话。”如今，张老太的信息已
经在12319热线系统里作了特
殊标注，只要是张老太打来
的电话，话务员就都知道，而

且会在第一时间里为老太提
供便捷的免费服务。

话务员要评“红飘带”

中心服务科科长张楠称，
热线管理中心每半个月都会
评选“单项服务明星”，每半
年会评选金牌、银牌和星级
话务员。而这一次集体学习

“红飘带”的精神后，热线管
理中心将要推选“红飘带”话
务员。

据了解，青岛市12319服
务热线管理中心共有82名员
工，每位员工手中都持有一
本话述手册，其中记录的是
青岛旅游景点、宾馆、商厦、
医院、急救措施、电话等各种
行外知识，而关于市政公用
服务涵盖的供水、供气、供
热、排水、环卫、公交等全部
职能和所有服务站点，她们
都已经熟记于心。

“有用户打电话过来咨
询时，即便问的问题不是我
们工作范围内的，我们也不
能说半个‘不’字。”张楠举例
说，不少话务员接到打电话
过来问天气情况的，此时，话
务 员 不 能 简 单 回 答 对 方 说

“ 这 不 属 于 我 们 的 工 作 范
围”，而应该微笑、耐心地告
诉对方热线所受理的范围，
并告诉对方咨询天气应找哪
个部门。

红飘带服务队贴心助乘客
践行“红飘带”，长途站细节取胜
本报记者 赵波

作为交通部门的窗口单位，青岛
各个长途站每天发送的旅客数以万
计。为了更好地发扬红飘带精神，交
运集团青岛汽车总站在所属的八个
车站都成立了由优秀青年员工代表
组成的红飘带服务队，组织员工们学
习红飘带精神，员工们用细节服务践
行着红飘带精神。

青岛长途站：

重点旅客室很暖心

5日上午，记者来到青岛长途汽
车站，看到在重点旅客室内，不仅放
置了贴心的儿童玩具、沙发软座，还
有婴儿床、拐杖等特殊乘客的必需
品。而像一些晕车药、速效救心丸等

乘客所需的药品也一应俱全。站务员
陈美佳正和同事帮助老年乘客和带
孩子的旅客拿行李，引导旅客进入重
点旅客室进行休息。

“我们这里是窗口单位，每个站
务员虽然不会像车上人员一样系上
红飘带，但是红飘带精神一直在我们
心中，我们会一直去践行。”车站工作
人员称，像陈美佳这位站务员，已经
成为一些老年旅客的电话专员，不少
老年旅客打电话找到陈美佳询问订
票，而陈美佳总是给老人送票到家。

青岛长途站的工作人员介绍，对
于经常坐长途车的重点旅客，长途站
为他们专门建立了出行档案，包括联
系方式、家庭住址、目的地以及子女
亲属的电话等信息，并提供免费上门
送票服务。这些老人来到车站也都会

享受到“一站式”服务，从重点旅客候
车室到送上客车再到电话通知子女
亲属、回访，都会有专人负责。

海泊河车站：

帮办服务很贴心

随后记者来到海泊河车站出口
处，出口处的一个帮办服务台很显眼，
服务台上有一个放着导乘服务贴的盒
子，里面装着去往市区各个景点和医
院等地的便民贴。两名工作人员虽然
没有佩戴红飘带，但是每个人都披着
写有“帮办为您排忧解难”的绶带，正
在给下车的乘客发放导乘服务贴。两
台行李车帮助行李重的旅客拖运。

“这个帮办服务台是我们根据乘
客的需求专门设置的。”海泊河长途

汽车站的副站长袁安菊说，车站内经
常有乘客下车后不知怎么走，有的出
站后在杭州路立交桥上就开始转圈
迷路。针对这种情况，海泊河汽车站
的红飘带服务队在旅客下客区设立
了帮办服务点。队员们身穿标志服，
披着红色写有“帮办为您排忧解难”
的绶带，主要为旅客提供旅游咨询、
导乘服务、行李搬运等服务。

汽车东站：

儿童阅览角人性化设计

考虑到携带儿童出行的家长购
票和托运行李时都很不方便，在汽车
东站的红飘带服务队队员专门对重
点旅客候车室进行了环境和设施的
改造，为儿童设计了卡通图案喷绘，

还设置了“儿童阅览角”，配备了适合
儿童阅读的图书，购置了专用的多彩
座椅和书桌。同时，汽车东站还安排
志愿者服务队员专门照料年纪较小
的儿童阅读和玩耍。

汽车北站红飘带服务队在延续
流动服务岗的同时，增加了“出行向
导小字条”的特色服务。为了方便旅
客出行，服务队的队员们准备了便利
贴。火车站旅游汽车站考虑到地处海
边温度较低，在调高候车厅空调温度
的同时推出了暖心服务，购买了多个
暖手宝让旅客取用；利津路、馆陶路
汽车站设置了温馨提示台，随时发布
天气信息，并将各种防寒小常识做成
卡片发给旅客；沧口汽车站为特需旅
客开设了优先购票窗口，并为来往旅
客送上暖暖的姜汤。

行政审批大厅工作人员岳阳：

用微笑传递“红飘带”

岳阳是市城乡建设委行政审批窗
口的一名工作人员，她理解的“红飘
带”精神，就是为前来办事的企业和市
民提供高效优质的服务，用微笑让来
窗口办事的市民轻轻松松而来，高高
兴兴而归。

“我觉得微笑很重要，它是一个桥
梁，可以化解很多矛盾。”岳阳说，她主
要办理建设方面的资质证件、施工许可
证等。因为涉及的内容非常多也非常
细，难免在办理过程中，会出现资料不
全、证件不足等状况，这个时候微笑着
跟办事市民沟通、解释，会起到事半功
倍的效果。

除了微笑，她还要求自己提高办事

效率，尽量为办事企业和市民缩短办证
时间。香港和记黄埔地产有限公司投资
开发的“小港湾改造工程”在办理缴费
手续时，企业从香港寄来的支票无法进
入审批系统，换支票往返需要两周的时
间。岳阳体会到企业的迫切需求，又充
分认识到这个重点项目的重大意义，立
即协调调整收费系统，收下了这张来自
香港的带有0 . 65元“零头”的支票。

这一看似细微的举动，换来的是市
重点建设项目至少提前两天开工建设，
换来的是外商对青岛市投资环境的大
加赞赏。因为业务能力突出、服务周到
贴心，岳阳被评为“青岛市行政审批服
务大厅年度标兵”称号。

本报记者 宋珊珊

5日，岛城出租车纷纷系上了红飘带。目前，青岛
共有1万多辆出租车，共有540辆“红飘带”出租车，记
者采访了解到，好司机多，“红飘带”出租车少，许多
出租车公司盼望红飘带名额增加。为弘扬红飘带精
神，青岛海博出租车客运公司奖励驾驶员做好事。

海海博博出出租租车车公公司司的的会会议议室室里里
挂挂满满了了锦锦旗旗。。 陈陈之之焕焕 摄摄

55日日，，在在长长途途汽汽车车站站，，工工作作人人员员帮帮着着带带小小孩孩的的旅旅客客提提前前上上车车。。 本本报报记记者者 杨杨宁宁 摄摄

在在每每个个话话务务员员桌桌上上，，都都放放着着一一面面““微微笑笑镜镜””，，时时刻刻提提醒醒她她们们微微笑笑服服务务。。((图图
片片由由热热线线中中心心提提供供。。))
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