后集发[2015]10号

学生事务网络平台处置办法
为加强作风建设，增强工作人员的服务意识，提高服务水平，落实工作责任主体，防止工作中出现推诿、扯皮现象，更好地为学生提供方便、快捷、满意的服务，特制定本办法。

一、适用范围

本办法适用于后勤集团处理学生事务平台的所有工作人员。

二、工作要求

（一）平台管理员每天上班时及工作时间内须对平台信息进行查看，对出现学生投诉、咨询、反映问题应及时处理。

（二）办公室负责事务平台信息的汇总、分类及分解落实。各部门负责人为部门第一责任人，负责处理本部门学生投诉、咨询、反映问题。

（三）各部门对服务对象所反映问题的处理情况要以书面形式报办公室备案，由办公室统一回复。

（四）服务对象要求办理或咨询的事务，属于职责范围内能够解决的，首接责任人应当及时办理，热情耐心地解答服务对象的询问。

（五）各部门接到服务对象投诉、咨询、举报事项后，要立刻赶到现场进行处理，对当时不能解决的事项要告知服务对象什么时候解决，怎么解决，并按时兑现承诺。

（六）服务对象提出办理的事项不属于职责范围的，应当热情相待、耐心解释，主动告知与何部门工作人员联系，并积极与相关部门联系，双方现场查看，确定责任部门，不得相互推诿扯皮。

（七）属于电话咨询的，接电话人应按上述原则给予答复；属于举报或投诉的，接电话人应将反映的事项、举报或投诉人姓名、联系电话等要素记录在册，及时落实并处理。

（八）接待和处理学生事务时，应当一次性告知服务对象所要办理事项的时限、程序、所需的全部材料或不予办理的理由；对其所办事项涉及多个部门或相关手续、材料不齐全，经办人应及时帮助其咨询了解，并将结果告知学生，不得一推了之。

三、处罚处理

（一）违反以上工作要求的，经查实集团将进行相应处理。

（二）对服务对象的投诉、举报事项经查属实的，参照集团相关规定予以处理。

四、本办法自发布之日起执行，解释权归办公室。
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