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公寓服务承诺 

1、定期检查各种防火、防盗设施，做好检查记录，发现损坏及时报修。 

2、适时检查公寓公共区域及毕业生房间内公共设施完好情况，发现问

题及时报修，确保各种公共设施正常使用。 

3、每日按工作要求清理公寓公共区域的卫生，确保公寓公共区域的干

净整洁。 

4、对公寓公共区域的卫生、安全进行严格检查记录，发现问题及时解

决，能力范围内无法解决的问题及时向有关部门反馈。 

5、严格执行来访人员登记，严格限制非本楼人员进入，按时开放、锁

闭公寓楼大门。 

6、学生入住、退宿、调宿、毕业离校，做到耐心、细致、帮助、指导

学生办理各项手续。 

7、为学生提供床品洗涤服务。 

8、所有员工挂牌上岗，微笑服务。 

9、不断提高员工综合素质和工作能力，文明用语，努力做到亲情式服

务、人性化管理。 
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公寓服务事项限时办结制度 

为提升公寓服务工作效率，强化服务水平，按照《中北大学限时办结

制度》要求，特制定本制度。 

一、公寓服务事项限时办结制度是指公寓服务中心各部门根据职能配

置和工作要求，对我校师生提出办理的事宜，在符合制度条件、手续完备

齐全的情况下，依照办结时限按时办理的具体规定。 

二、对到公寓服务中心前来办理事务的我校师生，要热情主动，在工

作职责范围内提供方便，任何部门和个人不得推诿。对职能范围的事项，

能办理的要立即办理，急事要急办；对职能范围以外的事项，要做好解释

说明工作，尽可能地指明办事的途径和部门；对不符合制度规定或因其他

原因不能办理的，要说明理由，并将有关规定明确告知对方。 

三、限时办结事项包括：公寓设施故障报修、入住、退宿、调宿、毕

业生离校事项以及上级部门交办的其他事项。 

（一）公寓设施故障报修事项 

对日常巡查中发现的公寓设施故障及服务对象提出的公寓设施故障，

应在一个工作日内完成向维修及相关部门上报的工作。 

（二）公寓入住事项 

在符合制度条件、手续完备齐全的情况下，办理师生入住事项应在两

个工作日内办结。 

（三）公寓退宿事项 

在符合制度条件、手续完备齐全的情况下，办理师生退宿事项应在两

个工作日内办结。 

（四）公寓调宿事项 

在符合制度条件、手续完备齐全的情况下，办理调宿事项应在两个工

作日内办结。 

（五）毕业生离校事项 
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在符合制度条件、手续完备齐全的情况下，办理毕业生离校事项应在

两个工作日内办结。 

（六）上级部门交办的其他事项 

对上级部门交办的事项，应按时间要求及时办理与回复，未明确时间

要求的，办理时限一般不得超过 15 个工作日；重大疑难问题，需经上级部

门讨论决定的，经请示上级部门同意后可适当延期。 

（七）遇到紧急事项或特殊情况的，要马上向负责人或分管领导请示，

并根据批复情况及时处理。 

四、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、指令的次日起计算。文件、材料不齐全或不符合规定的，承办人应一

次性告知服务对象需要补充的材料，其办理时限从收到补充材料的次日起

计算。 

五、因特殊情况不能按期办结需要延期的，承办人或部门应提出延期

申请，由公寓服务中心负责人或分管处领导签署意见同意后方可延期，并

及时告知办事人员。 

六、因部门及工作人员自身责任，无正当理由超过承诺期限未能办结，

属超期办理。 

七、公寓服务中心各部门应建立限时办结事项台账。台账内容包括事

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 

                                        公寓服务中心 
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首问责任制 

一、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。 

二、首问责任制遵循首问负责、对口接待、热情主动、文明办事、服

务规范、及时高效的原则。 

1、属于首问责任人所在部门职责范围内的事项，要按有关规定及时处

理，不能当场办理的，要向服务对象一次性解释清楚如何办理；不属于首

问责任人职责范围内的，不能简单回答“我不管”，应主动引荐服务对象到

责任部门或员工处。 

2、不属于本部门但属于公寓服务中心职责范围内的事项，首问责任人

要予以说明，主动告知责任部门、地点、联系电话，实行对口接待。 

3、属于本部门职责但不属于首问责任人职责范围内的，首问责任人应

将责任人员或联系方式告知服务对象。当无法联系到相关人员时，应记录

服务对象的姓名、单位、联系方式、事由，并在联系到相关人员时及时告

知相关工作人员。 

4、如责任人出差，或办理事项要求紧急以及责任不明确的事项，首问

责任人应及时向上一级领导报告，并要负责给服务对象答复。 

5、属于涉及与外单位交叉业务的，首问责任人要及时请示领导，按领

导指示转交有关单位一同完成工作任务。 

6、属于法规制度规定不能解决的，首问责任人须尽可能地做好服务对

象的解释工作。 

三、首问责任制工作流程图 

 

                          后勤管理处 

                             公寓服务中心 

来电来访接待 区分责任范围 对口接待 跟踪验证 
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一次性告知制度 

一、一次性告知制度是指对来公寓服务中心办事或电话咨询有关事宜

的服务对象，公寓服务中心工作人员应当一次性详细告知其所要办理或咨

询事项所需提供的资料、应符合的条件、办理程序、办理时限等内容的制

度。 

二、一次性告知应以方便服务对象办理许可事项为原则，热情服务，

告知过程中要注意文明用语，严禁使用服务忌语。 

三、对简单明了的事项可采取口头告知形式，因告知事项较多或内容

复杂，服务对象难以理解，或要求以书面形式告知的，经办人员应当以书

面形式告知。公寓业务部门应配置形式各异、简单明了的告知单或告知书。 

四、服务对象办理许可事宜，因手续、材料不完备等原因需退回补办

的，应当一次性告知需要补办的手续、材料、办理时限等；对未按规定期

限办理而不能办理的，因一次性告知不能办理的原因；对不符合法规制度

规定而无法办理的事项，应告知其法规制度依据。 

五、遇有法规制度和其他规范性文件规定不明确的，经办人应及时帮

助其咨询了解或请示报告，并将结果及时告知服务对象。 

六、服务对象所办事项涉及多个部门的，经办人应一次性告知其所涉

及的部门、程序等。 

七、一次性告知制度执行情况列为年度评优评先考核的重要依据。 

八、全体员工要认真履行一次性告知义务，对没有做到一次性告知，

造成服务对象往返多次的员工，由公寓服务中心视情况给予批评教育。 

 

 

后勤管理处 

                                        公寓服务中心 
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公寓服务中心 AB 岗名单 

公寓服务中心 AB 岗名单按照《中北大学 AB 岗工作制度》建立，其

AB 岗的职责分工、相关要求遵照《中北大学 AB 岗工作制度》规定执行。

公寓服务中心互为 AB 岗名单如下： 

序号 岗位 1 岗位 2 备注 

1 中心副主任 1 中心副主任 2 岗位 1、岗位 2互为 AB岗 

2 办公室主任 督察部部长 岗位 1、岗位 2互为 AB岗 

3 办公室干事 1 办公室干事 2 岗位 1、岗位 2互为 AB岗 

4 西区宿管部部长 东区宿管部部长 岗位 1、岗位 2互为 AB岗 

5 单身宿管部部长 西区宿管部部长 岗位 1、岗位 2互为 AB岗 

6 西区楼长 西区楼长 以西区宿管部为单位，互为 AB岗 

7 东区楼长 东区楼长 以东区宿管部为单位，互为 AB岗 

8 公寓管理员 公寓管理员 以公寓楼为单位，互为 AB岗 

9 公寓保洁员 公寓保洁员 以公寓楼为单位，互为 AB岗 

 

 

 

 

 

 

后勤管理处 

                                        公寓服务中心 

 


