郑州航院后勤服务总公司
公司发字[2012]5号


关于启用“郑航后勤110”信息服务平台的通知

总公司各部门:

为全面提升服务质量，建立高效、优质、便捷的后勤服务体系和新机制，更好的为教学、科研及师生员工提供及时、周到的服务，经过精心筹备和试运行，“郑航后勤110”信息服务平台自2012年10月1日起将正式投入使用，现将相关事宜通知如下：

一、业务受理范围 

1、受理后勤服务的咨询、投诉、信访、来访或建议。

2、受理后勤服务范围内的维修、抢修及突发性事件等服务项目。

3、对受理过程及结果进行跟踪、监督并做好服务回访。

4、收集、上报、反馈后勤服务相关工作动态和信息。

二、服务形式及内容
1、110电话服务

学校各部门及广大师生员工可拨打60633110服务热线，此热线电话通过语音系统引导进行报修服务，人工服务可受理各项后勤业务，是一项集各类报修、咨询、投诉等业务于一体的热线服务。语音自动服务系统和人工服务24小时开通，并进行实时处理。

2、网上报修及后勤信箱服务
通过登录郑州航院后勤服务总公司网站（http://www2.zzia.edu.cn/hq/）及“郑航后勤”官方新浪微博，进行网上报修、投诉、咨询等。

3、现场服务

在东校区后勤办公楼一楼设立“郑航后勤110”综合服务中心，现场受理咨询、报修、问题反映等各类后勤业务，并进行跟踪解决。

三、服务承诺

1、实行首问首接负责制。

2、热情、文明、周到、高效。

3、对受理的问题及时答复，一个工作日内要有结果。

4、凡师生员工报修的一般性维修服务项目，做到即报即修，随提随改，日清日结，维修合格率达到98%，优良率达到95%。

5、突发性事件处理，10分钟内相关人员赶到现场，无特殊情况，在24小时内处理完毕。
四、具体工作要求

1、“郑航后勤110”信息服务平台是总公司为进一步提升服务质量和服务水平而推出的一项新举措，涉及总公司的各项工作内容，各部门要高度重视，并根据本部门的实际情况制定相应的工作制度与规定，完善主动巡查和快速反应机制，严格遵守并履行各项服务承诺，提高师生的满意度。

2、水、电、暖维修坚持16小时人工值班制，物业维修坚持24小时值班制，涉及其他部门的问题应及时快速处理。

3、各部门受理内容应详实登记，处理情况应及时告知服务对象，同时做好留档存档工作。

4、通过其他途径受理的报修、投诉等也应及时派人调查处理，做到所有诉求事项都有回应，做到件件有落实。

5、对不属后勤服务内容或不属于本部门职权范围内的咨询、投诉、维修等，应做好解释说明工作，并协调移交相关部门处理。
五、检查考核

“郑航后勤110”信息服务平台的实施，体现了总公司以人为本的工作理念和团结协作精神，方便实惠了广大师生员工，增强了工作责任心，提高了工作效率，此项工作量化细化后将纳入总公司考核范围，并作为重点检查内容，工作效果将与总公司双目标考核直接挂钩。
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