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学生事务中心首办负责制

一、为加强学生事务中心（以下简称中心）效能建设，

转变工作作风，提高管理质量，增强服务意识，树立良好的

“窗口”形象，特制定首办负责制。

二、首办负责制，是指首办责任人必须热情耐心地解答

来访学生所提问题，积极处理或协助引导来访学生所提问题

的一项工作制度。

首办负责人，是指第一个接触来访学生或第一个接听来

访电话的工作人员。

三、首办负责人职责

（一）热情主动，以礼相待，使用文明规范用语，仔细

耐心地接受问询，不得以任何借口推诿、拒绝、搪塞来访学

生或拖延办理时间。

（二）对属于自己职责范围内的事宜，要立即准确地答

复或协助办理；自己不能解决的，要及时向学生工作部请示

汇报；因客观原因不能当即答复办理的，必须说明理由，并

认真做好解释工作。不属于自己职责范围内的，要负责指引

到有关窗口或职能部门，不得以“不知道”、“我不清楚”

或“不属于我管”等用语答复或推诿。

（三）首办负责人若对来访学生咨询业务不明确的情况，

要及时与学生工作部办公室联系，帮助落实承办部门。对来
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访学生提出的要求或问题，无论是否属于自己的职责范围的

事项，都有责任和义务给对方提供满意的答复。

（四）办理事项不属于学校职责的，首办负责人应耐心

解释，并给予必要的指导和帮助。

（五）电话反映情况或举报的，接听电话的人员为首办

负责人，应将来电内容、来电人姓名、联系电话等记录在案，

属于责任范围的应予解答，属于非责任范围的，应将有关电

话告知对方。

（六）对投诉、举报的问题或由其他单位、部门办理的

事项，一时无法明确答复的，应认真受理，听取陈述，做好

记录。及时查询落实，主动做好解释和反馈工作，让来访学

生满意。

五、本制度要求事务中心全体人员认真执行，接受全校

师生的监督。对于不按制度执行的工作人员，当事人可向学

生工作部投诉（投诉邮箱 413079883@qq.com）。


