
后勤管理处餐饮服务中心服务承诺制 

第一条 始终遵循学校整体工作思路，围绕安全稳定的

中心，做好师生服务的工作。全中心认识到位，责任到位，

措施到位。通过建设和加强餐饮管理制度，建立良好的餐饮

管理秩序，挖掘工作潜力，调动员工工作积极性，确保餐饮

服务工作更上一层楼。 

第二条 遵循依法、客观、公开、公平、方便师生员工

的原则,在管辖的各食堂范围内, 按照《食品安全法》等相

关法律法规做好所辖范围内食品的生产、加工、销售等经营、

管理、服务工作。 

    第三条 所管辖食堂田园食堂、文韬食堂、方圆餐厅、

文瀛食堂、食味坊、风味食堂、麦港快餐厅、雅贤阁、百特

快客、龙泉餐厅、民族餐厅、幼儿园食堂、经营服务部。 

第四条 工作职责 

1、在后勤管理处的正确领导下，本着热忱的服务态度、

高超的服务技能，为广大师生及来校的每位宾客提供优质、

满意的餐饮服务。 

2、严格按照后勤管理处制定的年度工作计划和经济管

理目标，制定本中心的工作计划及实施方案。 

3、全面贯彻《食品安全法》，加强对饮食人员的卫生意

识教育，保证各部门的卫生设施和个人卫生达标，优质高效



地完成后勤管理处规定的经济目标和管理目标。 

4、积极主动地与相关部门做好协调工作，保证中心设

施、物资的供应及水、电、汽的正常运转。 

5、定期不定期地组织员工培训学习，不断提高炊管人

员的服务意识和竞争意识，使中心的管理水平、技术水平稳

步提高，不断翻新饭菜花色品种，努力降低饭菜成本，最大

限度地满足消费者需求。 

6、严格按照 ISO9000 质量管理体系规范文本，切实将

质量管理体系运用到实际工作中去。 

7、遵照 HACCP 要求，提高全员安全意识，健全安全制

度，妥善处置应急突发事件，确保财产和人身安全。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



后勤管理处餐饮服务中心限时办结制度 

第一条  限时办结制度遵循准时、规范、高效、负责

的原则。 

第二条 处理投诉反映必查、查实必罚、事后必复。 

第三条 限时办结时限 

（一）法律、法规、规章有明确办理时限规定的，严格

按照规定的时限办理。 

（二）对服务对象申请办理的常规事项，严格按照单位

公开承诺的时限办理，凡能当场办理的，应当场办理。 

（三）对学校或单位领导交办的事项，按交办时限办理， 

未明确时间要求的，一般应在 5 个工作日内办结或落实。 

（四）对请示性事项要及时研究处理，作出明确答复，

时间一般不超过 7 个工作日。 

（五）需提交学校或上级部门研究审批的事项，在收到

批复次日起 7 个工作日内办结或落实。 

（六）对上级部门交办的事项，按时间要求及时办理与

回复，未明确时间要求的，办理时限不超过 15 个工作日；

重大疑难问题，需经学校讨论决定的，经请示上级部门同意

后可适当延期。 

（七）各单位在贯彻落实上级和学校重大决策时，未作特

殊要求的，在 15 个工作日内完成；需要调查研究，制定具

体办法的，在 15 个工作日内制定工作计划，并向学校报告。 



（八）两个以上单位共同办理的事项，由牵头单位确定

总体办理时限及各单位的办理时限并负责催办，原则上每个

单位办理期限不超过 5 个工作日。 

（九）对特别紧急的事项，应急事急办的，单位主要负

责人亲自督办，优先办理。 

（十）办理的事项需要经过招标、审计、调查、论证、

评审、上级部门审批等程序的，所需时间不计算在承诺办结

的时限内。 

第四条 限时办结的时限以工作日计算，其办理时限自

收到相关文件、材料或指令的次日起计算。文件、材料不齐

全或不符合法定要求的，承办人一次性告知办事人员需要补

充的全部材料，其办理时限从收到补充材料的次日起计算。

承办人告知办事人员补充材料有遗漏的，其办理时限从第一

次收到补充材料的次日起计算。单位之间的办理时限，从交

接登记的当日起计算。 

第五条 因特殊情况不能按期办结需要延期的，承办人

或承办单位应提出延期申请，并填写《单位办理事项延期申

请表》，由单位主要负责人或分管校领导签署意见，同意后

方可延期，并及时告知办事人员。 

第六条 限时办结的事项办理完成后，按照事项产生渠

道及时回复、反馈或报告办理结果。办结回复可视情况采取

口头或书面形式。 



第七条 因单位及其工作人员自身责任，无正当理由超

过承诺时限未能办结的，属超期办理。有下列情形之一的，

视为超期办理： 

（一）无正当理由对办事人员的申请不予受理的； 

（二）不按规定给办事人员答复的； 

（三）超过承诺办结时限才提出延期申请的； 

（四）在承诺时限内，不将办理结果交付办事人员的。 

第八条 建立限时办结事项台账。台账内容应包事项来

源、主要内容、办结时限、承办人、完成情况、反馈情况等。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 



后勤管理处餐饮服务中心首问责任制 

第一条 首问责任制是指服务对象通过来人、来电咨询、 

反映问题或办理相关事项时，首位接待或受理的工作人员认 

真解答、负责办理或引荐到相关部门的制度。首位接待或受 

理的工作人员即为首问责任人。 

第二条 首问责任制遵循热情主动、文明办事、服务规

范、及时高效的原则。 

第三条 首问责任人的责任内容： 

（一）咨询、反映问题或办理事项属于首问责任人职责

范围的，能当场办理的应当场办理；不能当场办理的，要说

明相关情况；需要提供相关材料的，应当一次性告知。 

（二）咨询、反映问题或办理事项属于所在单位其他单

位或人员办理的，首问责任人应负责引导到相关科室或经办

岗位办理。若经办人不在或联系不上，首问责任人应先将有

关资料收下，做好记录，随后移交给经办人，经办人应及时

将办理情况告知服务对象。如是来电，首问责任人应将相应

科室或经办岗位的联系人、联系电话告知对方。 

（三）咨询、反映问题或办理事项属于学校其他单位职

责范围的，首问责任人应主动为服务对象联系或引荐到相应

的单位。 

（四）咨询、反映问题或办理事项不属于学校职责范围

内的，首问责任人应尽自己所能给予指导和帮助。 



（五）咨询、反映问题或办理事项属于业务不明确或首问

责任人不清楚承办单位的，首问责任人要及时与本单位负责

人联系，帮助落实有关承办单位。 

第四条 首问责任人应对来访人员的姓名、单位、时间、

咨询或办理事项、办理结果等，认真进行登记，以备查询或

考核。 

第五条 首问责任人对把握不准或特别重大、紧急的事项，

应第一时间报告上一级负责人或责任人。 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



后勤管理处餐饮服务中心 AB 岗工作制度 

第一条 AB 岗工作制度是指在工作日内,实行两个岗位

之间兼职上岗或互为备岗的工作制度。当 A 岗责任人因各

种事由不在岗，B 岗代办人应自动兼职上岗，及时办理一般

性或紧急性公务。 

第二条 实行 AB 岗制度的目的是为了确保限时办结制、 

服务承诺制等制度的有效落实,更好的提高工作效率和办事 

效率。 

第三条 餐饮服务中心实行 AB 岗的职位为食堂值班员。 

第四条责任人职责分工： 

（一）A 岗责任人经批准因事离开工作岗位时须及时向 

B 岗代办人做好工作交接手续。 

（二）B 岗代办人兼职上岗后，在做好本岗工作的同时， 

要认真履行 A 岗职责，并对执行 A 岗工作职责时的结果负

有相应责任。 

（三）B 岗代办人遇政策界线模糊、不能明确是否应该 

办理的事宜，要及时向 A 岗责任人取得联系或向分管领导

报告，不得无故耽误工作。 

（四）A 岗责任人回到工作岗位后，B 岗代办人应及时

向 A 岗责任人交接工作，说明代办情况。 

第四条 因推诿、扯皮等造成工作失误的，按有关规定 

追究在岗责任人的责任。 



第五条 有关要求： 

（一）实行“AB 岗”工作制后，各食堂部门不得以任何

理由、任何方式出现空岗、缺岗现象。 

（二）各单位要根据工作需要明确“AB 岗”责任人的相 

应职责，并有计划、有步骤地对备岗责任人进行业务指导， 

确保能及时兼职上岗，保证工作顺畅运作。 

（三）“AB 岗”责任人确定后，要明确其各自的岗位职

责。 

（四）在工作繁忙或有重要工作任务的情况下，AB 岗责 

任人要发扬团结协作的精神，相互支持配合，共同完成工作

任务。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



后勤管理处餐饮服务中心一次性告知制度 

第一条 一次性告知制度是指对来中心及各食堂办事或

电话咨询有关事宜的服务对象，各单位承办人员必须一次性 

告知其所要办理事项的政策依据、办理时限、办事程序、所 

需的全部材料或不予办理的事由和依据。 

第二条 各单位承办人对服务对象要求办理的事项，应 

当场审核其有关手续和材料，对手续齐全、符合规定的要及 

时办理，因特殊情况不能按时办理的，要说明理由。 

第三条 各单位承办人对手续、材料不齐全或不符合法 

定形式不能当场办理的事项，应一次性告知当事人其办事程 

序和需要提交的全部材料以及不予办理的理由，并耐心解答 

对方的询问。 

第四条 服务对象按照一次性告知的要求补齐材料后，

承办人员应当按时予以办理。 

第五条 对服务对象所申办事项涉及多个部门或相关手 

续、材料不清楚，法律法规和规范性文件规定不明确等特殊 

情况的，各单位承办人应及时帮助其咨询了解或请示报告， 

并将结果及时告知当事人，不能一推了之。 

第六条 各单位承办人员的一次性告知要做到表述准确， 

介绍全面，使办事人员减少中转环节，节省时间，进一步提 

高办事效率。 

 



后勤管理处餐饮服务中心离岗告示制度 

第一条 离岗告示制是指各单位工作人员因公或私原因 

不能履行岗位职责时予以告示的制度。 

第二条 中心工作人员必须严格遵守作息时间，工作期

间必须坚守工作岗位，严禁擅自离岗、串岗。如遇工作需要

外出的，需办理完事项及时回到工作岗位。 

第三条 无论公事或私事，离岗人员必须按以下程序履 

行离岗告知手续： 

（一）各单位工作人员离开工作岗位，在《工作人员去 

向牌》告示，内容包括工作人员姓名、离岗事由等，便于服 

务对象和单位人员知晓。 

（二）离岗人员离岗后，实行 AB 岗制。A 岗人员离岗

后，由 B 岗人员顶岗，保证工作的连续性。离岗人员必须

按时归岗，到岗后应立即按批准程序向批准人报告并上岗开

展工作。 

第四条 各单位加强对工作人员在岗情况的检查，凡未 

履行离岗告知手续而擅自离岗的，按旷工处理；凡履行告知 

手续而未按时到岗的，按迟到或旷工处理。同时，对上述违 

反离岗告知有关规定的，视情节轻重，给予当事人批评教育、 

经济惩戒、政纪处分，并追究直接领导人的责任。 

第五条 发生突发性事件应急处置期间，任何人不得离

岗。 


