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关于印发《张家界航空工业职业技术学院
“一站式”学生服务大厅暂行管理办法》的通知

各单位：
现将《张家界航空工业职业技术学院“一站式”学生服务大厅暂行管理办法》印发给你们，请认真组织落实。
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张家界航空工业职业技术学院
“一站式”学生服务大厅暂行管理办法

第1章 总  则
第一条为进一步加强和改进大学生思想政治教育、日常管理服务工作，推进学生工作科学化、规范化和信息化建设，实现一站式服务学生理念而设立的。
第二条为进一步规范中心管理工作，保证各项工作顺利开展，加强中心内部管理和组织建设，全面提升中心的工作质量，充分发挥“一站式”服务机构的工作效能，努力建设成为方便学生、服务学生、帮助学生的“示范点”，特制订本暂行办法。
第三条 “一站式”学生服务大厅秉承“用微笑服务，让满意作答”为服务宗旨，“一站式”学生服务大厅工作人员应当热情为学生服务，努力提高办事水平，接受监督。
第四条 “一站式”学生服务大厅主要服务事项涉及综合事务、日常事务、咨询投诉、成绩查询、一卡通办理、党团服务、后勤保障、就业创业、财务收费等业务。

第2章 组织构架
第五条 “一站式”学生服务大厅设专职干事1名，由学生工作部指导管理，负责对大厅总体工作进行统筹安排。
第六条 “一站式”学生服务大厅每一个办事窗口设置1名负责人和2名窗口服务工作人员。窗口负责人由相应职能部门选派业务能力强的人员，人事关系和所任职务不变；窗口服务工作人员由一站式服务大厅选用综合素质强的学生，利用课余时间参与服务。
第七条 窗口负责人、工作人员由一站式服务大厅和所属部门双重管理，业务上接受所属部门指导，工作考核由一站式服务大厅负责。

第3章 窗口管理
第八条 同一个服务事项涉及三个及以上职能部门的，按照“统一受理、协同审批、限时办结”的原则，由“一站式”学生服务大厅对各项流程进行整合后打包办理。
第九条 “一站式”学生服务大厅对服务事项的设定依据、申办条件、申报材料、办理程序、收费依据及标准等内容应进行最终解释。

第4章 工作职责及要求
第十条 “一站式”学生服务大厅专职干事职责
（一）负责“一站式”学生服务大厅工作的总体开展，定期召开会议，做好工作总结、安排；
（二）负责大厅工作人员的培训及日常的管理工作；
（三）负责组织大厅工作人员开展工作讨论，积极思考中心建设发展规划及实施方案。
第十一条 “一站式”学生服务大厅窗口负责人职责
（一）负责“一站式”学生服务大厅对应服务窗口工作的开展，定期召开会议，做好工作总结、安排；
（二）负责服务窗口工作人员的考勤及日常的管理工作。
第十二条 窗口工作人员职责
（一）认真履职各个窗口应负责的业务；
（二）用热心服务 用真情解答。

第5章 工作制度及要求
第十三条 “一站式”学生服务大厅全体工作人员要严格遵守“一站式”学生服务大厅各项制度，服从“一站式”学生服务大厅总体工作安排，配合“一站式”学生服务大厅各项工作。
第十四条 工作人员佩戴工作牌上岗，均应按值班表按时到岗，不得迟到、早退、擅离职守，窗口工作人员应当保持相对稳定，无特殊情况不得随意调换；如有特殊情况，需向“一站式”学生服务大厅负责人同意后可协调换班。
第十五条 工作时间不准在电脑上玩游戏和聊天，不准收看其他与工作无关的网页。
第十六条 工作时间不准打闹喧哗，不准在窗口和办公桌前放置零食或吃零食。
第十七条 非工作人员不得进入大厅工作区域内，受理业务一律在相关办事窗口进行。
第十八条 服从学生事务办事大厅的工作安排，认真做好本职工作，确保窗口工作高效、有序、无误。
第十九条 工作人员在值班和轮班交接过程中需准确无误记录好工作日志，确保工作无缝衔接落实到位。
第二十条 工作人员要积极主动开展工作，恪尽职守，工作中要做到公平、公正、公开。
第二十一条认真履行“一站式”学生服务大厅各项决议，各窗口开展工作时相互协作，发扬团结向上的合作精神。保持良好精神风貌，举止、谈吐得体大方。

第6章 考勤制度
第二十二条 由“一站式”学生服务大厅办公室统一做好值班安排，各部门可根据实际情况，做好协调工作；上班时间为：周一至周五8:30-17:30，特殊时期另行安排。
第二十三条 “一站式”学生服务大厅考勤实行签到制度，值班记录表由办公室负责管理，以月为单位负责统计，并向上级主管领导汇报。

第7章 办件制度
第二十四条 “一站式”学生服务大厅办事服务实行首问负责、反馈、承诺责任制，整合审批制和费用收缴分离制等工作制度。
第二十五条 申请事项材料不齐全或者不符合规定的,办事窗口应当告知申请人需要补齐的全部材料及有效途径和方法。
第二十六条 申请人提交的申请材料齐全，符合办理条件的，应当给予办理。
第二十七条 按相关规定不能当场办结的事项，有关办事窗口应当承诺办结时限。承诺的办结时限不得超过5个工作日;需要呈报学校研究办理的事项，不得超过7个工作日;需要报学校上级部门审批的事项，一般应当在30个工作日内办结。
第二十八条 申请事项不属于服务中心受理范围的,应当告知申请人办理程序和地点。如无明确承办部门，应当做好记载（并向学生承诺回复时间），向有关校领导汇报后再转交有关部门办理，由办理部门将处理结果及时反馈学生。

第8章 监督考核
第二十九条 “一站式”学生服务大厅工作人员实行周考核和期考评。根据工作表现情况，“一站式”学生服务大厅每学期进行单独的评先评优，评出“服务明星”。
第三十条 “一站式”学生服务大厅窗口工作人员不能胜任工作的,应重新选派人员。
第三十一条 对表现优秀的窗口工作人员，各学院在奖学金评定、评先评优时应予优先考虑。
第三十二条 窗口工作人员在工作中服务态度差、未按时限完成服务事项等，首次扣除信誉分2分;第二次扣除信誉分5分;三次及以上的，扣除信誉分10分，并纳入年度考核。窗口工作人员信誉分低于80分应被辞退，重新选派人员，对违反学校有关制度的，按照有关规定严肃处理。
第三十三条 “一站式”学生服务大厅设立举报窗口，公布举报电话、电子信箱等，受理并认真处理申请人的投诉，加强对服务工作的监督。

第9章 附  则
第三十四条本规定中所涉内容另有规定的，按照本规定执行。
第三十五条本规定适用服务大厅全体工作人员。
第三十六条本规定自公布之日起实施。
第三十七条本规定最终解释权由张家界航空职院“一站式”学生服务大厅所有。





