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后勤集团2010年质量管理工作计划

一、总体要求
把“强化质量意识，创建质量后勤”作为工作重心，坚持“日常工作全面加强，重点工作着力推进，难点工作致力创新”的工作思路，认真做好后勤各项服务保障工作，全面提高后勤集团服务质量。

二、质量目标

1.顾客满意率达85％；
2.顾客投诉处理率为100％；

3.I级安全责任事故为0； 

4.设施、设备完好率达96％；

5.合同履约率100%。

三、具体工作

1、加强学习，进一步提升全员质量意识
本年度将根据集团总体工作安排，认真组织员工学习，通过学习活动，使全体员工进一步提高思想认识，增强质量管理意识，切实将质量管理理念落实到具体的各项后勤服务保障工作之中。

2、加大质量管理培训力度，努力提高职工的综合素质和管理水平
积极开展各项质量管理活动，进一步加强质量管理体系文件的培训，结合部门工作特点和实际，不断强化服务意识，提高服务技能。通过学习培训，进一步提高后勤服务保障能力。 

3.加强集团内、外审员质量管理体系的学习培训工作，进一步提升审核员的技能和水平。

4、强化服务质量层级管理。形成“集团—中心—部门—个人”层层质量管理网络，各司其职，各负其责。

5、组织各中心（部门）的管理骨干进一步修订完善«质量手册»、«程序文件»和《工作手册》，对现有的质量管理现状进行剖析，采取有效措施，改进工作方法，切实提高服务质量。

6、进一步改进质量管理与考核工作的方式方法。结合集团工作实际，积极探索创新内审和日常检查考核工作。将内审和日常考核融合在一起，继续采取滚动式内审办法，日常检查频次仍坚持两个月进行一次，并及时做好内审和考核结果通报工作。
7、以师生为关注焦点，把“提高顾客满意度”作为“创建质量后勤”的首要目标。就师生在后勤服务方面的需求等情况进行深入的调查研究，并及时将这些需求告知从事后勤服务的相关部门。同时，要加强后勤服务工作的日常监控，通过问卷调查、现场走访查看、召开内外顾客座谈会征求意见等方式，及时掌握相关部门的服务质量状况，积极与服务部门沟通，促进其改进工作，并定期以工作简报的方式如实公布，以此促进集团后勤服务工作水平提升。

8、组织进行一次综合考核，一次内部顾客满意度调查，配合后勤管理处进行一次外部顾客满意度测评，在考核、测评的基础上认真做好汇总、分析、整改报告工作。

二〇一〇年三月八日
附：后勤集团2010年质量管理与考核工作计划

后勤集团2010年质量管理与考核工作计划

	月份
	主要工作任务
	责任部门

	一
	1、顾客满意度调查
	综合管理部

	
	2、年度综合考核汇总、分析
	

	三
	1、制定集团年度质量目标
	 综合管理部

	
	2、日常考核
	

	四
	1、确定各中心（部门）工作目标，完善考核办法。
	各中心（部门）

	
	2、日常考核
	综合管理部

	五
	质量活动月
	各中心（部门）

	
	（1）、修订完善质量管理体系文件
	综合管理部

	
	（2）、构建二级绩效考核体系
	各中心（部门）

	
	（3）、开展质量活动相关培训、研讨
	综合管理部
各中心（部门）

	六
	内部审核与日常考核
	综合管理部

	九
	内部审核与日常考核
	综合管理部

	十
	监督审核
	综合管理部
各中心（部门）

	十一
	内部顾客满意度调查
	 综合管理部

	十二
	1、综合考核
	考核工作领导小组

	
	2、外部顾客满意度调查
	 综合管理部
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