
资产公司：率先实施“好差评”制 让后勤

服务更有温度

为更好地展现公司思想政治和师德师风建设水平，更加

全面准确及时了解学校师生对后勤服务的感受和诉求，有针

对性的改进后勤服务工作，提升工作效能，为学校师生提供

更有温度的后勤服务，资产公司在学校率先实施后勤服务

“好差评”制。通过学校师生办事时直接对后勤服务相关业

部门、后勤服务平台及其工作人员提供的服务质量、效率、

态度等进行综合评价，主动接受师生监督，压实责任、补足

短板，努力提升工作人员的职业素养和服务质量。

一、亮点特色

一是实现“全覆盖”。做到后勤服务事项全覆盖，所有

师生服务事项全部纳入“好差评”评价范围。

二是实现评价渠道多样化。包括线下实体窗口、后勤服

务大厅、后勤服务网、后勤公众号以及其他渠道等。

三是实现“三对应”。评价对应到办事人、办理事项、

承办人，有利于更精准地发现问题。

四是形成评价、反馈、整改、监督全流程闭环工作机制，

所有差评事项必须整改，并建立整改情况跟踪回访复制度，

倒逼相关责任部门和工作人员实实在在地完善和改进工作，



做到所有差评诉求件件有着落、事事有回音。

维修平台运行流程

二、创新做法

1.建立“三色”催办机制。为进一步加快维修响应办结

速度，公司结合“好差评”制实行，采取“三色”催办举措，

建立逐级解决问题的工作机制。对维修受理超过 3 天的报单

标注绿色，由后勤服务大厅负责催办；对维修受理超过 7 天

的报单标注黄色，由公司分管领导负责催办；对维修受理超

过 15 天的报单标注红色，由公司主要领导负责催办。



部分“三色催办”记录

2.增加平台提醒功能。为有效提醒审核员、维修工及时

处理未维修工单，公司专门设计增加了报修平台提醒功能。

对于审核员，师生报修单 1 小时内未审核的，平台将推送提

醒该审核员；之后每隔 1 小时对未审核报修单进行一次推送；

对已完工的报修单，如师生评价低于 3 分，将推送提醒审核

员，审核员电话回访询问情况后，及时把问题反馈给工程修

缮服务中心解决。对于维修工，接单后 12 小时内未完工，

平台将发出超时催单提醒；当日未完工，次日平台将继续发

出超时催单提醒，每隔 24 小时一次。维修工超时催单提醒

将同步发送审核员，由审核员同步跟进催办。



平台提醒功能截图

三、工作成效

1.提升了维修工作好评率。据统计，11 月 14 日至 11 月

28 日，后勤服务大厅报修平台共受理报修 1247 单，其中完

工 1165 单，完工率达 93.4%。共收获好评 1134 单，差评仅

18 单，好评率达 98.3%。



部分好差评截图

2.推动解决了一批过去难以及时解决的问题。实行“三

色”催办工作机制以来，公司主动作为，压实责任，加强与

职能部门的沟通协调，加快工作进度，截止 11 月 28 日，及

时解决了绿单问题 82 个、黄单问题 36 个，推动解决了 21

个过去积存难以解决的红单问题。



3.强化了维修队伍管理。“好差评”制彻底打破了以往“维

修工作干好干坏一个样”的状况，使相关工作人员既感受到

压力，又增添了动力。同时，公司积极加强员工队伍管理，

充分发挥高好评率师傅的榜样示范作用，督促得到差评的师

傅深刻反省问题，改进工作作风，提升维修效率。目前维修

平台已经做到小单不过夜、大单保时限，维修工作效率显著

提升。

四、经验启示

1.聚焦师生需求，提高服务质量

高校后勤工作存在的价值和意义就在于为师生提供更

有温度、更有保障的服务。通过实施“好差评”制，有效提

高了后勤员工的工作责任心和主动性，化形式服务为优质服

务，变被动应付为主动担责，想师生所想，应师生所需，急

师生所急，力求把师生解决问题的事情想在前面、做到前头，

全面提高后勤服务响应速度和成效。

2.融入育人格局，承担育人使命

高校是承担立德树人根本任务，培养社会主义事业合格

建设者和可靠接班人的主阵地，后勤工作理应成为践行服务

育人要求的重要领域。全面实施后勤服务“好差评”制，通

过后勤员工肯吃苦、敢战斗、能奉献的作风品质体现，对学



生产生潜移默化的熏陶激励，引导学生关注、理解、支持、

参与学校后勤工作，巩固爱学校、爱劳动、爱护公共财物，

以及勤俭节约、艰苦奋斗精神的宣传教育成果，为学校构建

“三全育人”的格局体系贡献后勤力量。

今后，公司将坚持边实行、边优化、边完善的原则，持

续做实落细“好差评制”，以此为重要抓手，为学校师生提

供高质量的后勤服务，为学校“双一流”建设作出应有贡献。
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