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问题处理机制案例：报修程序 

1. 目的 

为了更好、更快地帮助学生解决遇到的问题，提高学生满意度，特制定本程

序。 

2. 适用范围 

全院在校师生 

3. 定义 

4. 职责 

流程负责人：学生服务中心负责人 

5. 特殊情况说明 

紧急状况划分标准 

★★★   非常紧急 

指影响人身或财产安全，或影响正在进行的教学秩序，或给学生/教师生活带来非常不

便利，校园 110 值班员在填写 CRP的同时还要电话通知物业公司经理。响应时间 10分钟内

到位紧急处理。 

列举：电梯故障、爆水管大量漏水、线路短路、整栋楼停电、大门无法关闭。 

维修：全天候均要响应，在 10 分钟内赶到现场，30分钟内进行紧急处理，维修在 1小

时内完工，如果预计处理不完，物业经理要及时向 110报告原因及预计完工时间，1小时内

未完工且未告知 110，则升级到后勤科长。 

★★ 表示紧急 

指不影响人身或财产安全，但给学生/教师生活带来很大不便，要求维修在 24小时内完

成，如果预计处理不完，要向 110 报告原因及预计完工时间，预计时间内未完工且未告知

110，则升级到物业经理。 

列举：水龙头漏水、热水管漏水、水阀漏水、厕所堵、洗漱台堵、下水道堵、宿舍断

电、风扇脱落、宿舍灯坏、床板断、灯架脱落。 

★    一般 

 不影响人身或财产安全，常规物品维修，要求维修在 48小时内完成，如果预计处理不

完，要及时向 110报告原因及预计完工时间，预计时间内未完工且未告知 110，则升级到物

业经理。 

分类列举：水龙头滴水、桌子椅子柜子坏、卫生间门坏、教室或宿舍窗玻坏、蚊帐架坏、

床架摇、路灯坏、教室或宿舍灯开关坏、风扇无档位、热水表不通电、花洒坏、插座坏、

热水温度低、风扇噪音大。 

6.工作程序/工作要求 

 



流程图 责任人 
实施 

部门 
过程描述及注意事项 

支持性文

件及记录 

 

值班员 
学生服务

中心 

1. 接待学生报修； 

2. 做好信息登记，详细登记申报人楼

号、房间号、姓名、电话、申报事项

（简单描述需要维修的内容，如：日

光灯或节能灯，什么样的形状？螺

丝、螺钉还是？水：水管爆、大面积

漏水还是滴水？风扇：开关问题还是

摇晃问题，还是风扇响？）； 

3. 进行紧急程度判断根据维修区域派

遣师傅维修。 

《学生服

务中心报

修、报警、

投诉登记

表》 

 

物业主管 
物业 

1.物业在接到任务后按紧急状况及

时派工； 

2.在规定时限内完工或将信息反馈

给校园 110； 

《后勤报

修程序》 

物业经理 督促 2 小时内修好，否则升级 

后勤科长 

后勤处 

督促 2 小时内修好，否则升级 

后勤副处长 督促 2 小时内修好，否则升级 

后勤处长 督促 2 小时内修好，否则升级 

分管副院长 
院领导 

督促 2 小时内修好，否则升级 

院长 督促 2 小时内修好 

值班员 
学生服务

中心 

1.在课间（非午休）时间回访报修人，

将处理情况和满意度录入 CRP； 

2.如出现回访时学生反馈未处理的情

况，校园 110 值班员及时将结果反馈

给物业经理，并重新填报 CRP（填写

时将该事项的紧急状况定为“非常紧

急”并写明情况），同时升级至后勤

科科长。 

《后勤报

修程序》 

 
 

接待学生报修 

做好信息登记 

判断紧急状况 

物业公司派工 

在规定时

限内完工

或反馈 

启动报修升级机制 

 

否 

是 

维修完毕 

 

是
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回访学生 

 

办理完结 
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