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2015年9月服务事项受理分析统计报告
2015年9月，教育阳光服务中心通过网络、邮箱、电话、来信来访等方式共计收到投诉、建议等服务事项85项。其中通过网络平台收到建议、投诉等共计71件，通过校领导信箱、信件收到服务事项3项，通过电话、来访等方式受理服务事项11项。

一、教育阳光服务中心服务事项受理统计情况

表一、教育阳光服务中心服务事项受理统计表

	类型
	表扬
	建议
	咨询
	反映
	报修
	投诉
	信访
	合计

	数量
	1
	5
	38
	10
	16
	12
	3
	85

	    类型

单位
	投诉总量
	服务态度
	工作作风
	收费
	教学管理
	设备设施维修

	图书馆
	1
	1
	
	
	
	

	财务处
	2
	1
	1
	
	
	

	教务处
	2
	
	
	1
	1
	

	学工部
	3
	
	1
	
	
	2

	后勤管理处
	4
	
	1
	1
	
	2

	合计
	12
	2
	3
	2
	1
	4


表二、教育阳光服务中心投诉类服务事项统计表

表三、教育阳光服务中心网络平台服务事项办理统计表

	受理单位
	总件数
	办结时间
	满意率

	
	
	3天

以内
	7天

以内
	超过

7天
	非常

满意
	满意
	一般
	不满意

	阳光服务中心
	2
	2
	0
	0
	100%
	0%
	0%
	0%

	组织部
	1
	0
	1
	0
	100%
	0%
	0%
	0%

	学生工作部
	12
	10
	2
	0
	100%
	0%
	0%
	0%

	后勤管理处
	18
	16
	2
	0
	94.44%
	0%
	5.56%
	0%

	教务处
	21
	15
	4
	2
	90.48%
	4.76%
	4.76%
	0%

	招生就业处
	1
	0
	0
	1
	100%
	0%
	0%
	0%

	财务处
	7
	4
	3
	0
	85.71%
	14.29%
	0%
	0%

	保卫处
	1
	1
	0
	0
	100%
	0%
	0%
	0%

	网络信息中心
	3
	1
	2
	0
	100%
	0%
	0%
	0%

	数理学院
	1
	0
	1
	0
	100%
	0%
	0%
	0%

	医学院
	2
	1
	1
	0
	100%
	0%
	0%
	0%

	体育学院
	2
	2
	0
	0
	100%
	0%
	0%
	0%

	合计
	71
	52
	16
	3
	


    二、具体统计分析情况

    1、各服务事项构成情况
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   2、各服务渠道受理情况
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    3、投诉问题类型构成情况
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三、主要工作情况及改进建议

1、绝大多数单位对教育阳光服务平台的工作非常认真，能及时高效地办理有关信息，师生满意度很高。但也有个别单位处理信息不及时，多次催办才迟迟回复。10月底，我校教育阳光服务网络平台将实现与湖南省教育厅阳光服务大厅的对接。为进一步做好工作，建议：（1）阳光服务平台信息员每天要登录网站查看并及时处理信息。（2）二级单位领导要重视信息回复工作，对各科室的回复提出时限要求。

2、从师生反映的情况来看，每次在网络平台上的报修都能得到很好的落实，但日常的其他报修途径（如：在宿舍填写维修单等）处理不够及时，甚至有报修信息一两个月未得到处理。建议：（1）加强宣传力度，引导学生正确分类填写维修单。（2）负责水电、门窗、玻璃、饮水机等维修的相关部门要坚持每日派人收集维修信息，处理维修事项，努力做到各类小维修能日结周清。（3）短期不能安排维修的，要及时将有关情况反馈给学生。

                         南华大学教育阳光服务中心

                             2015年10月22日
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