附件3
学生事务综合服务中心首问责任制度 

第一条  为提升学生事务综合服务中心（简称“中心”）工作效能，提高服务质量，确保学生满意，特制定本制度。 

第二条  学生来中心办事咨询，第一位接受询问的中心工作人员即为“首问责任人”。

第三条  首问责任人要热情接待来办事学生，负有为其引导服务的责任，要做到文明礼貌，耐心倾听，认真受理，服务周到。

第四条  所在单位职责范围内的事项，应立即办理，不能即刻办理的事项要说明情况，限时办结。所在单位职责范围外的事项，要告知服务对象明确的办理部门和办事思路。

第五条  办理事项不属于中心职责范围的，要耐心向服务对象解释清楚，并尽可能提供办事参考建议，并做好相关记录。

第六条  不清楚责任部门或业务权责不明确的事项，要及时与中心办公室联系，并做好登记，帮助落实有关承办部门。

第七条  对学生提出的任何意见和建议，都要认真及时做好记录，并做合理解释，有则改之、无则加勉，不要与服务对象发生争辩。

第八条  首问责任人在接待服务对象时，如发生态度冷漠、推诿扯皮、言行不当、故意不为等情况，一经查实，将给予批评教育，并通报所在部门，情节严重、影响恶劣的，将依规予以纪律处分。

第九条  本办法由中心负责解释，自发布之日起施行。

