【求务实  谋发展  促创新】专题三
规范管理   保障服务  提高效益
——商贸与文印服务中心三年工作规划
商贸与文印服务中心是总公司下属的一个经营性的部门，也是今年公司内设机构调整后，在原有基础上新设的一个部门。工作内容主要分商贸和文印两大块。在日常工作中，涉及人员多；校内外工作联系、协调面与师生生活工作服务面广；经营服务的发展、管理的创新、激发广大员工积极实干等方面存在着一定的难度。
面对挑战，商贸与文印服务中心新一届班子团结一致，目标明确，坚持以“规范管理、保障服务、提高效益”为中心，努力建立可持续发展的服务保障体系，确保各项工作得到进一步提升。
一、指导思想
    按照《后勤服务总公司“十二五”发展规划》的要求，以管理创新、经营创新为准则，强化服务与经营意识，紧紧围绕服务经营目标，着力推进管理规范化、服务标准化，不断加强员工队伍建设，提升整体素质，提高服务质量，努力实现中心既定目标，为公司发展总目标的实现提供支撑。
二、发展目标
（一）总体目标
    三年内建立健全各项管理制度，使商贸文印管理逐步走向科学化、规范化、标准化；实现“管理讲标准、服务讲质量、经营讲效益”，逐步提高服务满意率，稳定校内固有市场，拓宽服务经营渠道，整合利用公司内部资源，开发校内外经营项目，提高经济效益，努力实现“双赢”。
（二）具体目标
    1．管理目标：立足实情，着眼发展的原则，总结以往的基本经验，结合公司的发展规划，通过管理创新达到制度、机制队伍、服务质量、原材料的采购、经营核算、考核等管理工作的规范化、科学化、标准化。
    ①完善各项管理制度和管理机制；
    ②加强队伍建设，通过以老带新，内培外引，提高商贸与文印服务中心员工的综合素质；
    ③提高产品质量，保证中心“产品”，质量过关；
    ④原材料的采购严格按《公司物资采购管理办法》执行，保证原材料采购质量；
    ⑤加强二级核算，确保收入支出的有效控制；
    ⑥完善监督考核管理工作，保证营业房、文印、印刷、学生生活服务安全保障100%过关。
    2.服务目标：加大培训力度，提高服务意识，提高服务人员综合素质。
    ①做到员工上岗100%培训，员工专业技术水平过关；
    ②中心服务满意率保持在90%以上；
    ③合理投诉率控制在3‰以内。
    3.经营目标：准确把握有利时机，稳定固有的文印业务，开辟新的服务项目，扩大市场份额；合理整合利用公司现有的资源，确保公司的经济收入；创新工作思路，转变经营理念，开拓服务经营项目，增加新的经济增长点。
①文印经营收入力争同比逐年增长；
②商贸经营收入以年5%递增；
    ③三年内完成三至四项经营服务项目，为公司创收。
    三、实现目标的措施
   （一）管理目标的实施
    1.制度建设
    ①制定、完善中心的各项管理规章制度，汇编成册，实行制度化管理；
    ②修改完善部门目标管理的规程，实行规范化管理；
    ③完善明确各岗位的职责、工作目标、任务，按岗定编，提高工作效率，增加效益。
    2.机制建设
    ①建立行之有效的员工激励机制；
    ②加强目标管理体系建设，完善日常管理机制，责任落实到人；
    ③完善考核体系、绩效管理、竞争机制等，结合部门各岗位员工所承担的工作任务，制定相应的工作标准和考核标准，对工作进行考核和评价。
    3.队伍建设
    ①任人唯贤，不断引进和培养人才；
    ②通过以老带新，针对性地培养技术岗位人员；
    ③结合中心现状，对中心员工进行合理调配，根据岗位需要，结合每位员工自身特点，适时进行人员调整，充分发挥个人所长。
    4.质量管理
    中心“产品”在生产加工过程中由专人进行质量检查，杜绝不合格产品流向顾客。
    5.采购及原材料管理
    ①各部门主管负责编写采购计划，经中心审核，严格执行公司《物资采购管理办法》，并组织实施；
    ②原材料实行统一采购，严格验收，统一保管；
    ③仓储管理进一步规范，操作实行电脑化。
    6.核算管理
    ①中心帐务由公司财务部统一核算；
    ②中心办公室负责二级核算，每月做好结算工作，及时掌握财务信息。
    7.安全管理
    ①切实贯彻公司各项安全制度，制定中心《安全管理制度》、《安全应急工作预案》；
    ②成立中心安全管理小组，定期对各班组进行检查，发现问题及时整改，切实做到有效防范；
    ③与各班组签订《安全责任书》，进行安全教育学习，加强员工思想教育，提高全员安全意识，并要求各班组定期进行内部安全自检工作，发现问题及时上报。
    （二）服务目标的实施
    1.制定工作制度，要求员工严格遵照工作制度进行工作；
    2.制定各岗位工作流程与规程，要求严格按照工作流程与规程进行服务工作；
    3.加强员工培训、教育，提高员工服务意识，使大家充分认识到优质服务的重要性，树立良好的服务意识，更好地为师生服务。
    （三）经营目标的实施
    1.把握利好时机，深入了解师生的服务需求，科学论证，针对性和开创性地增设服务项目和网点，占领市场份额，提高营业收入；
    2.在确保固有服务供应的基础上，创新工作思路，改变营销策略，提高营业收入；
    3.依法、依规合理、规范利用好公司现有资源，科学规划，力争逐年递增租金收入；
4.结合公司实情，借鉴兄弟高校的成功经验，有计划有步骤地开发新的服务项目，增加新的经济增长点。
