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烟文旅院〔2023〕25 号

关于印发《烟台文化旅游职业学院

外包服务企业考核管理办法（试行）》的通知

各系部、各处室：

《烟台文化旅游职业学院外包服务企业考核管理办法（试

行）》已经学院党委会（2023 年 4 月 13 日）审议通过，现予

印发，请抓好贯彻落实。

烟台文化旅游职业学院

2023 年 4 月 24 日



— 2 —

烟台文化旅游职业学院

外包服务企业考核管理办法（试行）

为进一步加强对外包服务企业的管理与监控，全面提高外

包服务企业的管理水平和服务质量，为教育教学和师生员工提

供更加优质完善的服务，结合学院实际制定本办法。

一、指导思想

坚持“以人为本”，本着“教育育人、服务育人”的宗旨，

为学院各项事业发展提供高效、优质的保障服务。

二、考核目的

提高服务质量，改善服务态度、提高经济效益，营造文明

向上、环境舒适、服务到位、管理有序、奖惩分明的服务氛围。

三、考核原则

以“公平、公开、公正”为原则，采取日常考核、师生监

督、受理诉求相结合的形式进行，确保质量考核客观公正、实

事求是，接受考核领导小组的监督、指导。

四、考核项目

物业保洁项目、校园绿化项目、后勤维修项目

五、考核领导小组

组 长：学院分管总务处院领导

副组长：总务处处长、学生工作处处长

成 员：各系部主任、总务处副处长、学生工作处副处长、

后勤保障科科员。
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考核领导小组下设办公室，办公室设在总务处，办公室主

任由总务处处长兼任。

考核领导小组全面行使对外包服务企业的管理、考核。外

包服务企业应当按照招标文件和签订协议的相关要求，向学院

提供优质服务，接受学院考核小组及学院师生的监督、检查。

六、考核内容

（一）考核范围

按照外包服务合同规定的项目和范围进行考核

（二）考核项目

考核总分由日常检查考核、满意度测评考核、受理投诉和

加分项目四部分组成。其中日常检查考核由总务处结合实际工

作每周组织进行；满意度调查考核、受理师生投诉和加分项目

考核由总务处根据学院整体工作安排调度进行。

月考核成绩=（日常检查考核成绩累计之和×80%）＋（满

意度调查成绩×10%）+（受理师生投诉考核成绩×10%）；

1.日常检查考核（附日常考核表）

由总务处按照外包服务项目考核表和工作日志对外包企

业日常工作和外包人员进行检查考核，对存在的问题进行记

录，将存在的问题通知外包服务企业，企业在接到整改通知后

要立即整改，并及时反馈整改落实情况。

2.满意度测评考核

由学院总务处牵头面向全校师生，对外包服务项目的管理

与服务质量满意度每月进行调查 1 次，满意度调查设置满意、



— 4 —

基本满意、不满意三档，对应分值依次为 95 分、85 分、75

分。按照总量化分值进行考核。

3.受理师生投诉考核

因服务问题被直接投诉或接到其他途径投诉查实后扣 5

分。

4.加分项目

提出合理化建议被采纳或拾金不昧的文明正能量行为加

分 2 分。

七、考核结果运用

季度（月）考核合格及以上，且对管理部门提出的问题整

改到位，按 100%标准支付费用；考核不合格，考核评分 80 分

以下的，每低于 1 分扣减当次费用的 0.2%；考核评分 70 分以

下的，每低于 1 分扣减当次费用的 0.5%。

八、本办法自印发之日起执行，具体事项由总务处负责解

释。

附件：1.学院物业保洁日常考核表

2.学院绿地养护管理日常考核表

3.学院后勤维修日常考核表

烟台文化旅游职业学院 2023 年 4 月 24 日印发


