
深圳市足球协会服务承诺制度

一、服务承诺内容

（一）基础服务承诺

信息公开透明：通过协会官网、微信公众号等平台，及

时公开年度工作计划、财务收支、赛事安排、会员权益、办

事流程等信息（重要信息更新不超过 3 个工作日），接受社

会监督。

咨询响应高效：设立服务电话（0755-83240300）、邮

箱（shenzhen-fa@foxmail.com）及线下窗口（深圳市光明

区公明街道李松蓢社区深圳市青少年足球训练基地），对会

员及公众的咨询类问题，工作日 9:30-18:00 内即时回复；

非紧急事项 48 小时内反馈初步意见。

会员权益保障：严格履行《会员管理办法》，保障会员

单位在赛事参与、资源对接、培训名额等方面的优先权；对

困难俱乐部（如青少年培训机构）提供适当减免会费、技术

指导等帮扶。

（二）专业服务承诺

赛事组织规范：承办的市级及以上赛事（如市运会足球

赛、深圳城市足球联赛），提前 1 个月公布竞赛规程，赛程

安排合理（避免密集冲突），场地设施符合安全标准（赛前

完成检查并公示），裁判选派公开透明（通过选派或综合评

估确定），赛后 1 个工作日内在线上发布赛事报告。

培训赋能精准：针对不同群体（青少年球员、基层教练、

俱乐部管理人员）制定年度培训计划，培训内容贴合实际需



求（如青少年心理辅导、教练员技战术更新、俱乐部运营合

规），培训师资具备国家级或国际级资质，培训后发放认证

证书并提供后续咨询支持。

人才培养优先：建立深圳足球人才库（覆盖青少年苗子、

潜力教练、裁判员），为优秀人才提供优先参赛、进修推荐、

职业发展对接等服务；每年举办选拔活动，对入选者给予训

练支持。

（三）权益维护承诺

纠纷调解公正：对球员与俱乐部、球迷与赛事方、会员

单位之间的矛盾，提供调解服务，自受理之日起 15 个工作

日内出具调解方案；调解失败时协助引导通过仲裁或法律途

径解决。

投诉处理闭环：开通线上平台等，对投诉类问题（如赛

事组织漏洞、服务态度差、违规行为未处理），48 小时内启

动调查，10 个工作日内反馈处理结果；重大投诉（涉及多人

利益或社会关注）召开专题会议研究，结果向社会公示。

公益服务惠民：每年组织不少于 6 场公益足球活动（如

公益足球课、体验赛、学校捐赠器材），联合医疗机构为青

少年球员提供身体检测、运动损伤筛查。

二、承诺保障程序

计划编制《协会服务手册》，明确各项服务的受理条件、

办理时限、责任人及反馈方式（示例：赛事报名-提交材料

→3 个工作日内审核→通过后 24 小时内发送确认函）；推行

“首问负责制”（首个接待人员全程跟进直至问题解决）。



三、监督评价

内部监督：协会监事每季度对服务承诺落实情况进行抽

查（重点检查赛事组织、会员投诉处理等高频事项），形成

监督报告提交理事会审议。

外部评价：通过问卷调查（每年面向会员单位、参赛球

员、观众发放）、第三方评估（委托专业机构对服务满意度

评分），收集改进建议；服务满意度低于 80%的事项，限期

整改并公开说明。

奖惩机制：对践诺表现突出的部门或个人（如赛事组织

零投诉、培训效果显著），在年度考核中予以表彰；对未履

行承诺的责任人（如拖延回复咨询、调解超期），约谈提醒。


