后政发[2014]5号

关于印发《服务师生“四必”制度》等文件的通  知
各科室：

《服务师生“四必”制度》、《处领导值周制度》已经处长办公会研究同意，现予印发，请认真贯彻执行。

附：1、《服务师生“四必”制度》
    2、《处领导值周制度》

二0一四年四月二十九日
服务师生“四必”制度

为了让学生享有更好的教育、让师生享受更优的服务，秉承“服务至诚，创新发展”的工作理念，切实转变工作作风，提高工作效能，提升服务保障能力，经研究决定在本单位内推行服务师生“四必”制度，即“有访必接、有诉必复、有求必应、有错必纠”。
一、内容及要求

1、有访必接。对服务对象来访要热情接待，对服务对象通过各种渠道反映的各类问题必须有记载、有落实、有跟踪、有回复，坚持首接负责制及限时办结制，不断增强后勤服务意识，提高工作效率。

2、有诉必复。对服务对象的各种诉求要认真调研，及时妥善的处理，一般问题当日予以答复，复杂问题在处理过程中通过电话、网络、书面等形式将进展情况定时予以反馈回复。要强化“后勤无小事、师生无小事”的观念，切实转变思想，提高认识，增强服务意识，提升服务保障质量。
3、有求必应。对服务对象反映的各种问题，遇到的各种困难，要及时伸出援手，予以帮助和解决。属职责范围内的，及时研究解决；责任范围外的，及时联系相关部门，想法设法推动解决。

4、有错必纠。对工作中出现的失误和差错，要通过工作问责机制，追查问题及事故相关责任人，要敢于面对错误，及时纠正，不断完善相关制度，优化工作流程，提高工作效率。

二、保障措施

1、办公室负责汇总师生来访及诉求信息，及时分解至相关科室组织落实。

2、质量监控科负责督办相关科室完成师生反映问题的反馈及落实，并根据学校首接负责制和限时办结制，后勤与基建处工作考核细则等，定期对各科室工作予以考核公示。

3、畅通监督电话、投诉信箱、网络留言、信访接待等诉求渠道，加强信息公开，增强工作透明度，自觉接受全院师生监督。
处领导值周制度
为加强后勤与基建处与全校师生的密切联系，及时发现和了解师生学习、生活及工作上的困难和问题，有效应对突发事件，提高后勤服务保障能力，经研究，决定实行处领导班子成员轮流值周制度。现将有关规定如下：
一、实行处领导带班、职能科室负责人轮流值周制。值周时间（不含法定节假日）为每周星期一至星期五非上班时间及周六、周日全天。  

二、值周的职责和要求：提前10分钟（下班推迟10分钟）到校上班；每天须巡查校园一次，深入学校各单位、深入学生，深入校园每个角落，认真察看教室、实验室、食堂、学生公寓、图书馆、运动场、家属区及学校周边环境情况，发现校园安全及其他问题及时协调解决；妥善应对突发事件，认真填写值周日志并做好交接工作；定期将值周情况在处工作例会通报，必要时将有关情况报告处长或相关校领导；必须保持24小时通讯畅通，及时掌握学校动态，随时准备应对突发情况。
三、值周处领导有权召集相关科室负责人召开现场办公会或协调会，协调处理突发问题。当处主要领导出差不在学校时，负责协调全处有关工作。

四、值周工作人员信息应在处网站公布。

───────────────────────────
后勤与基本建设管理处办公室    2014年4月29日印发
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