后勤服务中心投诉处理办法

编号：5
为进一步提高后勤服务中心的服务质量，规范对师生员工有效投诉的处理程序，做到“件件有着落，事事有回应”，结合实际工作实际，制定本办法。

一、适用范围

1．本办法适用于全校师生员工（包括各级领导）以来访、来电、来信和网络投诉等途径和方式，对后勤服务中心在服务质量、服务态度、管理状况等方面存在的问题提出的督办投诉、意见、建议等事项的回复处理工作。

2．本办法所涉的投诉受理人包括：中心监控部、各部门三级监控员、8899服务专线、中心领导，以及中心所属各部门及其负责人。

二、工作原则

1．有问必答、有诉必应的原则。
2．急人所急、讲求时效的原则。

3．依法照章、实事求是的原则。
4．热情真诚、妥善处置的原则。

5．分级负责，主管担当的原则。

三、投诉处理

（一） 书记校长信箱、浙商大服务平台、邮件投诉建议

1．由监控部每天查收邮箱、平台的投诉信件。

2．重要的投诉信件须及时报请中心分管领导阅处，一般的投诉信件由监控部登记后，以电子形式送达被投诉部门处理。

3．监控部负责跟踪、追询处理结果，直至处理落实到位。重要投诉的处理结果由被投诉部门以纸质形式报请中心分管领导审阅。

4．投诉事项处理完毕，由监控部在第一时间向投诉人作出回复（无投诉人联系方式的除外）。对于因客观条件所限，一时难以处理落实的事项，应向投诉人作出合情合理的解释。

5．处理结果以纸质形式由监控部进行编号登记，存档备查。

（二）来访投诉
1．热情接待来访人员，礼貌、认真地听取投诉人所反映的意见和诉求。

2．做好投诉登记，内容包括：来访者姓名、部门（学院及班级）、联系电话，并根据投诉内容，认真做好投诉记录。

3．根据投诉事项的轻重缓急，当即作出妥善处理。对于一些重大、紧急和具有明确时间要求的投诉事项，应当即会同投诉人和被投诉部门有关责任人深入现场进行调查处理，并且力求即刻处理落实到位；对于一般投诉事项，应当即就相关问题作出电话询访，然后向投诉人作出合情合理的解释。

4．认真填写《后勤服务中心投诉处理单》（见附件），以纸质形式由本部门存档备查。
（三）来电投诉

1．认真做好电话投诉记录，重要情况、重要情节须向投诉人复述确认。
2．及时向各有关部门负责人通报投诉的具体事项，并跟踪、追询处理结果，直至处理落实到位。有必要时，受理方应会同被投诉部门有关责任人深入现场进行调查处理，共同协商解决问题。

3．投诉事项处理完毕，在第一时间向投诉人作出回复。对于因客观条件所限，一时难以处理落实的事项，应向投诉人作出合情合理的解释。

4．对于不属于本中心职能、权限范围的投诉事项，应当即向投诉人作出委婉、明确的说明，请其与学校其他有关部门进一步联系沟通，由学校其他部门受理解决。

5．认真填写《后勤服务中心投诉处理单》（见附件），以纸质形式由本部门存档备查。

（四） 后勤意见箱投诉
1．由监控部定期到分设在学生公寓大厅等处的意见箱收取投诉信件。

2．重要的投诉信件须报请中心分管领导阅处，一般的投诉信件由中心监控部登记后，将复印件转至被投诉部门负责人处理。

3．监控部负责跟踪、追询处理结果，直至处理落实到位。处理结果由被投诉部门以纸质形式报请中心分管领导审阅。

4．投诉事项处理完毕，由监控部及时向投诉人作出回复（无投诉人联系方式的除外）。对于因客观条件所限，一时难以处理落实的事项，应向投诉人作出合情合理的解释。

5．对于那些投诉较为集中、投诉人数较多、影响面较大，而且回复手续较为繁复的投诉事项，则由监控部牵头，联系投诉人和被投诉部门相关责任人，以召开座谈会的方式进行面对面协调处理。

6．投诉信件和处理结果以纸质形式由监控部进行编号登记，存档备查。

（五） 校办督查科转来的投诉（电子邮件或纸质信件）
1．监控部收到投诉后，认真填写《后勤服务中心书记校长信箱来信处理单》（见附表）。

2．重要的投诉信件须及时报请中心领导阅处，一般的投诉信件由监控部登记后，以纸质形式送达被投诉部门处理。

3．监控部负责跟踪、追询处理结果，直至处理落实到位。处理结果由被投诉部门以纸质形式报请中心分管领导审阅后送达监控部。监控部将处理结果复印后存档备查，处理结果以纸质形式报送校办督查科。

4．校办督查科转来的投诉信件，一般须在规定的处理期限前作出妥善处理。对于在规定期限内无法处理落实的事项，有关部门负责人须作出具体说明，并承诺处理落实时间；对于因客观条件所限，一时难以处理落实的事项，须作出合情合理的解释。

5．处理结果以纸质形式由监控部进行编号登记，存档备查。

附件：1. 《后勤服务中心投诉处理单》

      2. 《后勤服务中心书记校长信箱来信处理单》

                                                      后勤服务中心监控部
                                                     二○二○年九月三十日
  后勤服务中心投诉处理单 
                                                      编号：
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                                             浙江工商大学后勤中心监控部制
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                                                浙江工商大学后勤中心监控部制
