关于完善后勤服务中心

质量与安全三级监控机制的实施方案
编号：4
为不断规范后勤各项服务和管理，防范各类事故的发生，排查消除各种隐患;切实推动后勤服务精细化管理，有力促进中心各部门服务质量和安全管理水平的不断提高;进一步加强中心监控队伍和监督检查机制的建设，现结合中心实际，制定如下实施方案。
一、三级监控体系的构成

学校相关职能部门（校办督查科、保卫处、公共事务管理处等）和组织（校爱卫会、校平安校园建设领导小组等），对后勤服务中心的服务质量、安全管理等进行督查为一级监控；后勤服务中心监控部依照相关规章、制度对各部门的服务质量和安全管理等进行督查为二级监控；中心各部门的监控员对本部门的服务质量与安全管理进行的内部自查为三级监控。

二、组织领导

1.后勤服务质量与安全管理等各项监控工作是在学校相关部门和中心统一领导下开展。中心主任为中心服务质量与安全管理第一责任人，中心分管领导对分管部门和工作职责范围的服务质量与安全管理负领导责任。

2.监控部主要负责中心服务质量与安全管理日常督查工作的具体实施和开展，并对中心所属部门设立的专（兼）职监控员进行培训和业务指导。

3.中心各部门监控员在部门负责人的领导和监控部的指导下开展工作。部门负责人为部门服务质量和安全管理第一责任人。

三、部门监控员的设立

中心所属各部门，按所辖范围和任务，设立专（兼）职监控员。办公室、人力资源部、计划财务部、公寓管理部、信息化办公室、下沙餐饮管理部、教工路餐饮管理部、物资采供部、商贸服务部、车队、招待所、校园环境管理部、动力运行管理部、工程管理部、工程计划部、教工路物业服务部等部门应设立专（兼）职监控员，中心其他各部门应根据工作实际，视情设立安全员一名。

四、部门监控员的基本条件与要求

1.中心各部门设立的监控员必须坚持实事求是，注重调查研究，遵纪守法，忠于职守，廉洁奉公，客观公正、保守秘密；

2．应具备一定的文化水平和专业知识，熟悉本部门业务，了解其工作流程及相关要求及标准；

3.能结合工作实际，做到监督检查与教育改进工作相结合；

4.人员设定不限校编、企编，能按要求积极参加监控部组织的各类业务知识培训活动；

5.部门确定的监控员，须经中心部门分管领导审定后方可，同时报中心监控部存档。

五、工作职责

（一）监控部工作职责：

1.协助学校相关部门做好服务质量、安全管理、工作纪律的专项督查；

2.负责做好对中心各项服务质量与安全管理工作的日常和专项监督巡查，发现安全隐患问题，及时汇总，向中心各有关部门提出整改意见和要求，并监督执行。定期编制《监控巡查信息》；

3.负责做好对中心各部门岗位责任制、规章制度和服务承诺、执行情况的监控检查；

4.负责制定和完善《后勤服务中心监控工作条例》；

5.负责定期检查中心各部门的监控工作开展状况，及时汇集整理部门监控人员上报的监控情况，并作出分析报告；

6.负责受理校内外关于后勤服务工作的投诉和建议，督促整改并完善各类相关工作，并及时向投诉人反馈处理结果；

7.负责听取与收集广大师生和各学院、部门对后勤服务工作的意见和建议，并向有关方面及时反馈处理结果；

8.负责中心各部门监控员的岗位培训；

9.完成上级领导交办的其他工作任务。
（二）中心部门监控员职责：

1.依照中心规章制度和服务规范，积极组织和开展本部门的内部自查工作；

2.认真配合学校相关职能部门、中心监控部做好服务、安全质量等检查、联合督查及专项治理等工作；

3.部门监控人员以日常巡检、巡查为主，并定期不定期进行和实施本部门服务与安全检查。每半月（每月10日、25日）上交一份部门监控情况报告（特殊情况应及时上报），检查范围需达到全覆盖；

4.依据中心监控条例，适时发现存在安全隐患处，并监督其整改落实；

5.配合中心监控部督促和落实相关文件精神、规章制度、以及专项整改要求等，切实提高部门执行力和服务水平。

六、工作实施

1．检查标准：以国家有关法律、法规为准绳，以学校、中心的有关规章制度、行业规范、服务标准为依据；以师生满意为基础，认真开展本职工作。

2.检查内容：以本部门服务规范、质量标准、工作台帐、安全管理、卫生制度、劳动纪律以及师生员工投诉整改等为检查重点；以部门服务质量与安全为检查的关键点环节。

3.情况反馈：中心监控部及部门监控员，应及时将查巡中发现的问题，迅速反馈于各相关部门。并视情况提出具体的整改要求和建议，认真督促其整改和严格执行各项服务与安全标准。

4.中心监控部应定期不定期组织监控人员对中心所属各区域进行日常巡检，并视情适时开展和实施专项检查。重要节假日等时机应主动协同学校相关职能部门认真开展系列检查活动。

5.部门监控员的巡查工作，参照监控部的方法进行。

6.监控部应每月对当月监控巡查情况进行信息发布，并依据监控情况对部门进行量化考核。部门监控员每半月应将检查和整改情况书面（电子版）反馈给监控部，由监控部进行汇集存档。其反馈的信息数、质量作为监控员日常工作表现和年度业绩考核的内容之一。

7.监控部负责中心各部门监控员业务培训，培训每学期不少于两次。

七、工作考评

为提高工作效率，不断增强各部门和监控员对监控工作的责任心，真正达到三级监控机制高效运行之目的，中心将在对各部门服务与安全开展统一考核的基础上，同时对监控部门及各部门监控员实施工作、业绩、业务、创新等内容进行考评。考评每年进行一次。

（1） 考评方式

1.中心每年对监控部进行工作考评（与中心对其他部门的考评同步进行）。

2.由中心监控部及各相关部门对部门监控员共同实施考评。其中，本部门领导主要根据监控员本年度的履职情况给予综合评定分数；监控部则根据其所属部门的整改情况、监控员巡查报告上交次数、质量以及参加监控部培训次数等综合情况给予评定。

3.部门监控员考评结果将纳入本部门年度考评范围。

（二）考核标准
1.参照《浙江工商大学后勤服务中心服务质量与安全管理扣分实施细则》的考核标准相关条款进行。

2.依据《浙江工商大学后勤服务中心监控工作条例》实施。

后勤服务中心监控部
二○二○年九月三十日
1

