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后勤服务监督运行管理办法

为规范后勤集团服务（外部）监督的运行管理，做好后勤服务监督平台的数据维护，畅通内外部信息沟通渠道，实现后勤集团服务（外部）监督信息受理（接收、调查、处理、反馈、回复）的流程化，确保信息反馈和回复及时高效。制定如下管理办法。
一、部门及职责
1．党政办公室：负责接收来自学校及相关单位反映并要求后勤集团受理的后勤服务监督信息，转发综合管理部及责任部门；配合做好后勤服务监督平台的数据更新。
2．综合管理部：负责后勤服务监督平台、党政办公室转发的后勤服务监督信息的督促落实及官方回复工作，做好后勤服务监督信息平台数据的汇总、分析及考核工作。
3．各中心（部门）：负责后勤服务监督平台、党政办公室转发的后勤服务监督反映问题的调查、处理及反馈工作。
二、版块及分类
1．根据后勤服务内容或区域，将后勤服务监督信息划成公寓服务、饮食服务、物业服务、浴室服务、云龙服务、综合服务共六个版块。
2．根据后勤服务监督信息内容性质，将后勤服务监督信息分为投诉、建议、咨询、表扬四大类。
三、受理流程及要求
（一）信息接收（工作日信息发出4小时内）
1．综合管理部根据后勤集团服务职能确定投诉、建议、咨询信息的受理方式。①超出后勤集团服务范围，综合管理部直接官方回复，并转达学校相关部门；②属于后勤集团服务范围的，转达相关中心（部门）。
2．综合管理部对收到的表扬信息统一官方回复，并转达相关中心（部门）。
（二）信息调查、处理及反馈（工作日信息发出18小时内）
1．投诉
相关中心（部门）针对投诉内容进行调查核实、分析处理和反馈。
①经核查属实的投诉，应立即采取整改措施，涉及相关责任人的要进行批评教育和处理，并对出现的问题进行原因分析，制订预防措施，将调查和处理情况反馈至综合管理部。
②经核查不实的投诉，将调查核实情况反馈至综合管理部，由综合管理部组织验证，确定为不实投诉。
2．建议
相关中心（部门）针对建议内容进行分析论证。
①对可以组织实施的把实施计划反馈至综合管理部；
②对无法组织实施的给予解释说明并反馈至综合管理部。
3．咨询
相关中心（部门）针对咨询内容给予解答反馈至综合管理部。
4．表扬
后勤集团、相关中心（部门）根据情况适时进行激励、宣传，宏扬积极向上、乐于奉献的正能量。
（三）回复（工作日信息发出24小时内）
综合管理部将投诉的处理情况、建议的实施情况或解释说明、咨询的解答内容统一官方回复。
（注：“信息发出”指师生发贴时间、党政办公室转发信息时间）

附件：后勤服务监督信息受理流程图
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后勤服务监督信息受理流程图
信息反馈至综合管理部
综合管理部
组织验证
解释说明
实施计划
调查处理
调查反馈
不实
投诉
属实
投诉
可以实施
无法实施
属于后勤服务范围
由集团相关中心（部门）受理
投诉
建议
咨询
解答
综合管理部
统一组织官方回复




表扬
后勤服务（外部）监督信息
（投诉、建议、咨询、表扬）
学校及相关单位反映
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