【谋发展  促创新  求务实】专题七
服务大局  抓好重点  注重实效

——监控部三年工作规划
监控部今后三年的工作思路是：在分管副总的带领下，坚以持科学发展观和总公司“十二五”规划纲要的总体要求为指导，紧紧围绕总公司的工作部署，以“围绕中心、服务大局、突出重点、整体推进、创新思路、注重实效”为目标，突出抓好“监控、调研”两个重点，努力增强“服务、责任、大局”三种意识，充分发挥“协调、服务、促进”三个作用，做好监控领域的服务效能建设，推动全公司各项工作提速、提质、提效，为总公司的深化后勤改革保驾护航。
一、工作目标
1．指导好部门二级监控做好日常巡查工作。由原来的异体日常监控逐步转变成为部门的本体监控，充分发挥部门的管理力度，进一步完善自我监控的能力，同时对二级监控台帐、人员、目标进行培训、指导、考核，实施不定期抽查工作（对部门检查不少于一周一次）。
2．重点做好专项监控。根据总公司的工作部署结合部门的目标责任，分季节性、时间段，区分中心工作的轻重缓急来确定专项监控的内容，完善专项监控责任制，明确分工，确定专人专事，一项一人的工作机制。特别是做好领导要求督办和交办的工作。
3．充分做好信息调研工作。在了解领导意图的基础上，对领导重视、师生、员工关心的问题；总公司遇到的部分热点、难点问题；采购招标信息的收集等问题，充分调研，结合实际草拟出分析报告提供参考。
4．建立监控信息报送和信息运用的常效机制；完善二级监控信息报送制度，建立二级监控工作档案，完善总公司本体监控各类档案的电子储存、运用方式，方便快捷地提供总公司和部门查询使用。
5．受理各类投诉，重点关注网上投诉。在受理投诉的第一时间，了解事实，区分投诉有效性，对有效投诉分析问题的原因，在维护总公司和师生利益的基础上协调部门及时处理，认真做好反馈工作，并防止同类投诉的再次发生（对各类投诉填写投诉登记处理单）。
6．完成总公司服务部门的满意度调查工作。合理计划，精心设计满意度问卷，明确量化各类测评指标，将师生对部门服务的投诉率纳入服务满意度。认真开展好每年的服务满意度调查和总结。
二、保障措施

几年来的工作实践使我们认识到事无巨细，监控工作必须着重抓住和发现总公司中心工作有影响的事项和问题来开展，突出重点，以点带面，以达到监控服务整体推进的效果，确保取得实效，从而逐步形成完整、科学、合理的大监控格局。
1．领导支持，责任明确，提升监控工作。领导重视和支持是监控工作落实的“第一推动力”。为了充分发挥监控的主体作用，我们建议成立总公司监控领导小组，以落实领导小组监控工作负责制为突破口，强化监控整改和防治工作。各部门二级监控小组也应实行分工负责制，按照各自分管的工作，对监控发现的整改和防治问题，做到归口管理、任务明确、责任到位（此分工可结合部门分工）。
2．目标导向、完善奖惩，抓好监控效能。为了保证监控的效能得以发挥，我们探索建立以岗位职责制、目标责任制和监控管理考核制“三环制约”为内容的目标监控导向，注重追踪监控和阶段性汇总分析。从日常管理、服务、经营目标等方面中找素材，细化监控内容、量化标准，完善奖惩，建立合理的监控体系，使监控服务进入良性的管理轨道。
3．齐抓共管、协调运作，增强工作凝聚力。加强监控工作的协调，抓好监控专职人员与兼职人员的岗位培训和业务技能，认真指导和发挥好二级监控的作用，着手对二级监控工作提要求、定目标、强指导，抓奖惩，同时完善信息的报送和运用，从而凝聚起监控工作的拉动力，点面结合、层层辐射，较好地保证监控工作的有效展开。

三、问题与困难

一是监控工作采取常规性、传统性的方法较多，创新性不足。
二是受多种因素的制约，监控工作的力度和实效性还不尽理想。 

总之，监控部将进一步解放思想，创新思路，攻坚克难，全力做好各项监控工作，力争让领导满意、部门认可、基层欢迎，使得监控工作更好地服务于总公司、部门。
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