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[bookmark: _Toc402193970][bookmark: BKQY]前  言
本标准按照GB/T 1.1-2009给出的规则起草。
本标准由全国教育服务标准化技术委员会（SAC/TC443）提出并归口。
本标准起草单位：金吉列出国留学咨询服务有限公司。
本标准主要起草人：

GB/T XXXXX—XXXX

II
[bookmark: _Toc390768813][bookmark: _Toc402193962][bookmark: _Toc402193971]留学服务规范
[bookmark: _Toc372895110][bookmark: _Toc372895188][bookmark: _Toc374102702][bookmark: _Toc374352362][bookmark: _Toc374352415][bookmark: _Toc374622345][bookmark: _Toc374622426][bookmark: _Toc374622507][bookmark: _Toc374622956][bookmark: _Toc374711037][bookmark: _Toc374970991][bookmark: _Toc376787100][bookmark: _Toc377025926][bookmark: _Toc377034508][bookmark: _Toc377037995][bookmark: _Toc377548405][bookmark: _Toc377548536][bookmark: _Toc387236886][bookmark: _Toc390768814][bookmark: _Toc402193972]范围
本标准规定了留学服务过程中留学中介机构、留学服务人员、服务沟通、服务交付、风险管理、留学服务质量评价与提升的要求。
本标准适用于留学中介机构提供的与留学服务相关的活动。
[bookmark: _Toc372895111][bookmark: _Toc372895189][bookmark: _Toc374102703][bookmark: _Toc374352363][bookmark: _Toc374352416][bookmark: _Toc374622346][bookmark: _Toc374622427][bookmark: _Toc374622508][bookmark: _Toc374622957][bookmark: _Toc374711038][bookmark: _Toc374970992][bookmark: _Toc376787101][bookmark: _Toc377025927][bookmark: _Toc377034509][bookmark: _Toc377037996][bookmark: _Toc377548406][bookmark: _Toc377548537][bookmark: _Toc387236887][bookmark: _Toc390768815][bookmark: _Toc402193973]规范性引用文件
下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅所注日期的版本适用于本文件。凡是不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
GB/T XXXX-XXXX  《留学服务术语》
[bookmark: _Toc372895112][bookmark: _Toc372895190][bookmark: _Toc374102704][bookmark: _Toc374352364][bookmark: _Toc374352417][bookmark: _Toc374622347][bookmark: _Toc374622428][bookmark: _Toc374622509][bookmark: _Toc374622958][bookmark: _Toc374711039][bookmark: _Toc374970993][bookmark: _Toc376787102][bookmark: _Toc377025928][bookmark: _Toc377034510][bookmark: _Toc377037997][bookmark: _Toc377548407][bookmark: _Toc377548538][bookmark: _Toc387236888][bookmark: _Toc390768816][bookmark: _Toc402193974]术语和定义
GB/T XXXX-XXXX界定的以及下列术语和定义适用于本文件。
[bookmark: _Toc390768817]
[bookmark: _Toc387236890][bookmark: _Toc387237030]国（境）外合作方 foreign partners
与留学中介机构建立合作关系的国（境）外教育或服务机构。 
1.1　 [bookmark: _Toc390768818]
国（境）外办事处 foreign offices
在国（境）外开设的为成功入境的申请人提供学习、生活等服务的机构。
1.2　 
留学服务人员 overseas education service personnel
为申请人提供留学服务的工作者。
示例：咨询人员、申办人员、客服人员。
[bookmark: _Toc376787103][bookmark: _Toc377025929][bookmark: _Toc377034511][bookmark: _Toc377037998][bookmark: _Toc377548408][bookmark: _Toc377548539][bookmark: _Toc376787104][bookmark: _Toc377025930][bookmark: _Toc377034512][bookmark: _Toc377037999][bookmark: _Toc376787105][bookmark: _Toc377025931][bookmark: _Toc377034513][bookmark: _Toc377038000][bookmark: _Toc387236889][bookmark: _Toc387237029][bookmark: _Toc372895114][bookmark: _Toc372895192][bookmark: _Toc374102706][bookmark: _Toc374352366][bookmark: _Toc374352419][bookmark: _Toc374622349][bookmark: _Toc374622430][bookmark: _Toc374622511][bookmark: _Toc374622960][bookmark: _Toc374711041][bookmark: _Toc374970995][bookmark: _Toc376787107][bookmark: _Toc377025933][bookmark: _Toc377034515][bookmark: _Toc377038002][bookmark: _Toc377548410][bookmark: _Toc377548541][bookmark: _Toc387236894][bookmark: _Toc390768819][bookmark: _Toc402193975]留学中介机构
[bookmark: _Toc374711043][bookmark: _Toc374970997][bookmark: _Toc376787110][bookmark: _Toc377548411][bookmark: _Toc377548542][bookmark: _Toc387236895][bookmark: _Toc390768820][bookmark: _Toc372895116][bookmark: _Toc374102707][bookmark: _Toc374352367][bookmark: _Toc374352420][bookmark: _Toc374622351][bookmark: _Toc374622432][bookmark: _Toc374622513][bookmark: _Toc374622962]资质
[bookmark: _Toc372895117][bookmark: _Toc374352368][bookmark: _Toc374102708][bookmark: _Toc374352421]留学中介机构应依法设立，具有主管部门认可的自费出国留学中介服务资质。
[bookmark: _Toc377548550][bookmark: _Toc387236897][bookmark: _Toc390768822][bookmark: _Toc377548419]人员
留学中介机构应根据留学服务内容科学合理地配置人员，以满足服务交付需求。
场所
[bookmark: _Toc374622352][bookmark: _Toc374622433][bookmark: _Toc374622514][bookmark: _Toc374622963][bookmark: _Toc374971000][bookmark: _Toc376787113][bookmark: _Toc377548414][bookmark: _Toc377548545][bookmark: _Toc374102709][bookmark: _Toc374352369][bookmark: _Toc374352422][bookmark: _Toc374622353][bookmark: _Toc374622434][bookmark: _Toc374622515][bookmark: _Toc374622964][bookmark: _Toc374971001][bookmark: _Toc376787114][bookmark: _Toc377548415][bookmark: _Toc377548546][bookmark: _Toc374352423][bookmark: _Toc374352370][bookmark: _Toc374102710][bookmark: _Toc372895119][bookmark: _Toc372895194]留学中介机构应具有能满足为顾客提供留学服务的工作场所。场所需配备安全设施、设置消防通道、符合安全标准。
[bookmark: _Toc376787115][bookmark: _Toc374971002][bookmark: _Toc390768824][bookmark: _Toc374711046][bookmark: _Toc377548547][bookmark: _Toc387236899][bookmark: _Toc377548416]服务管理
4.4.1. 诚信
留学中介机构应建立完善的企业规章制度，建立诚实守信经营的企业文化，并依照相关行业规章和组织守则开展经营活动。
4.4.2. [bookmark: _Toc374622443][bookmark: _Toc376787125][bookmark: _Toc374622973][bookmark: _Toc377038009][bookmark: _Toc372895145][bookmark: _Toc377548561][bookmark: _Toc374622362][bookmark: _Toc377548430][bookmark: _Toc374352377][bookmark: _Toc372895201][bookmark: _Toc374971012][bookmark: _Toc377034522][bookmark: _Toc377025940][bookmark: _Toc374352430][bookmark: _Toc374102717][bookmark: _Toc374622524][bookmark: _Toc374711051][bookmark: _Toc387236900][bookmark: _Toc390768825]培训管理
[bookmark: _Toc374622525][bookmark: _Toc374622444][bookmark: _Toc374622363][bookmark: _Toc374352378][bookmark: _Toc374102718][bookmark: _Toc374711052][bookmark: _Toc372895146][bookmark: _Toc374622974][bookmark: _Toc374971013][bookmark: _Toc376787126][bookmark: _Toc377548562][bookmark: _Toc377548431][bookmark: _Toc377548563][bookmark: _Toc374971014][bookmark: _Toc372895147][bookmark: _Toc374102719][bookmark: _Toc374352379][bookmark: _Toc374622364][bookmark: _Toc374622445][bookmark: _Toc374622526][bookmark: _Toc374711053][bookmark: _Toc374622975][bookmark: _Toc376787127][bookmark: _Toc377548432]4.4.2.1留学中介机构应建立完善的职业培训体系，提高留学服务人员的职业能力，使之具备留学服务工作所需的职业道德、知识及技能。
4.4.2.2留学中介机构应对留学服务人员开展岗前、岗中培训，具体培训内容包括：
留学服务人员相关法律法规、职业道德、行为规范；
留学服务人员所需的留学业务知识及留学政策；
留学服务人员所需的工作技能及沟通技巧。
4.4.3. [bookmark: _Toc374622520][bookmark: _Toc377025935][bookmark: _Toc374971007][bookmark: _Toc374711047][bookmark: _Toc377038004][bookmark: _Toc376787120][bookmark: _Toc377034517][bookmark: _Toc374622358][bookmark: _Toc374622969][bookmark: _Toc374622439][bookmark: _Toc377548420][bookmark: _Toc390768826][bookmark: _Toc377548551][bookmark: _Toc387236901]国（境）外合作方评估
[bookmark: _Toc377548422][bookmark: _Toc377548553][bookmark: _Toc377034518][bookmark: _Toc377038005][bookmark: _Toc377025936][bookmark: _Toc374971008][bookmark: _Toc376787121]留学中介机构应定期对国（境）外合作方进行关于资质、提供服务的能力、教育及安全设备、人员配备和构成等方面的评估，及时中止与不合格国（境）外合作方的合作，降低留学风险。
4.4.4. 信息管理
[bookmark: _Toc374971003][bookmark: _Toc374622354][bookmark: _Toc374622435][bookmark: _Toc377548548][bookmark: _Toc374622965][bookmark: _Toc376787116][bookmark: _Toc374622516][bookmark: _Toc377548417][bookmark: _Toc377548549][bookmark: _Toc374622517][bookmark: _Toc374352424][bookmark: _Toc377548418][bookmark: _Toc374622355][bookmark: _Toc374102711][bookmark: _Toc374352371][bookmark: _Toc374622966][bookmark: _Toc374971004][bookmark: _Toc376787117][bookmark: _Toc374622436]留学中介机构应建立留学服务信息网络，包括作业流程、业务管理等，进行信息的收集、加工、传输、处理、存储和使用。
4.4.5. 沟通管理
留学中介机构应建立沟通管理机制，明确沟通内容、方式和要求，保障沟通效率和效果。
[bookmark: _Toc390768827][bookmark: _Toc402193976][bookmark: _Toc390768828][bookmark: _Toc377548423][bookmark: _Toc377548554][bookmark: _Toc387236902][bookmark: _Toc374971009][bookmark: _Toc376787122][bookmark: _Toc377025937][bookmark: _Toc377034519][bookmark: _Toc372895128][bookmark: _Toc372895196][bookmark: _Toc374352374][bookmark: _Toc374352427][bookmark: _Toc374622359][bookmark: _Toc374622440][bookmark: _Toc374622521][bookmark: _Toc374622970][bookmark: _Toc374711048][bookmark: _Toc374102714][bookmark: _Toc377038006]留学服务人员
基本要求
留学服务人员应符合以下基本要求：
遵守法律、法规和规章制度，严格履行服务承诺；
具备诚实守信的道德品质，专业和系统的留学知识、能力和素质；
具有良好的理解能力、表达能力和逻辑分析能力；
熟练掌握商务礼仪和沟通技巧；
具有满足服务交付的外语水平；
工作中耐心、严谨、细致；
保护顾客隐私，妥善保管申请材料。
工作内容
5.2.1. 咨询人员
如实告知顾客目标国家基本信息及留学风险；
根据申请人的学历背景和家庭情况为其设计合理的留学方案；
指导和收集申请材料；
将申请状态定期反馈给顾客；
解答顾客在留学办理过程中提出的疑问；
提醒申请人在申请过程中按时提供真实的材料和信息，并强调说明提供虚假材料的风险与责任；
完成其他相关工作。
5.2.2. 申办人员：
按申请要求指导制作院校、签证申请材料；
按申请时间要求指导递交院校、签证申请材料；
跟催院校、签证申请；
将院校、签证申请过程中的信息反馈给顾客；
将院校、签证申请的最终结果反馈给顾客；
为申请人提供后期服务；
完成其他相关工作。
5.2.3. 客服人员
顾客接待、顾客电话接听；
顾客满意度调查；
投诉反馈；
数据统计；
完成其他相关工作。
[bookmark: _Toc374622375][bookmark: _Toc374622456][bookmark: _Toc374622537][bookmark: _Toc374622986][bookmark: _Toc374711054][bookmark: _Toc374971015][bookmark: _Toc376787128][bookmark: _Toc377025941][bookmark: _Toc377034523][bookmark: _Toc377038010][bookmark: _Toc377548433][bookmark: _Toc377548564][bookmark: _Toc387236923][bookmark: _Toc390768833][bookmark: _Toc402193977]服务沟通
[bookmark: _Toc387236924][bookmark: _Toc387237056][bookmark: _Toc390768834][bookmark: _Toc377034524][bookmark: _Toc377548434][bookmark: _Toc377038011][bookmark: _Toc377548565][bookmark: _Toc374711055][bookmark: _Toc374971016][bookmark: _Toc377025942][bookmark: _Toc376787129]概述
[bookmark: _Toc377548568][bookmark: _Toc376787132][bookmark: _Toc374622540][bookmark: _Toc374622378][bookmark: _Toc374622989][bookmark: _Toc374971019][bookmark: _Toc374711058][bookmark: _Toc377548437][bookmark: _Toc374622459]服务沟通贯穿于留学服务的全过程，包括服务交付、风险处理、留学服务质量评价与提升。
[bookmark: _Toc387236925][bookmark: _Toc387237057][bookmark: _Toc390768835][bookmark: _Toc374622376][bookmark: _Toc374622457][bookmark: _Toc374622538][bookmark: _Toc374622987][bookmark: _Toc374711056]与顾客沟通
1.2.1　 [bookmark: _Toc374971017][bookmark: _Toc376787130][bookmark: _Toc377548435][bookmark: _Toc377548566][bookmark: _Toc387236926][bookmark: _Toc387237058]留学中介机构应为顾客提供畅通的沟通渠道，包括面谈、电话、传真、网络等。
1.2.2　 [bookmark: _Toc374711057][bookmark: _Toc374971018][bookmark: _Toc376787131][bookmark: _Toc377548436][bookmark: _Toc377548567][bookmark: _Toc387236927][bookmark: _Toc387237059][bookmark: _Toc374622377][bookmark: _Toc374622458][bookmark: _Toc374622539][bookmark: _Toc374622988]沟通内容应包括：
留学业务咨询；
留学业务办理；
顾客投诉、处理与反馈；
顾客满意度调查。
1.2.3　 留学服务人员应对顾客提出的疑问进行信息反馈，反馈时限不应超过两个工作日。
[bookmark: _Toc374711063][bookmark: _Toc374971024][bookmark: _Toc376787136][bookmark: _Toc377025944][bookmark: _Toc377034526][bookmark: _Toc377038013][bookmark: _Toc377548442][bookmark: _Toc377548573][bookmark: _Toc387236931][bookmark: _Toc390768837][bookmark: _Toc402193978][bookmark: _Toc374971077][bookmark: _Toc374622497][bookmark: _Toc374622578][bookmark: _Toc374622416][bookmark: _Toc374711092][bookmark: _Toc374623032][bookmark: _Toc374352406][bookmark: _Toc372895213][bookmark: _Toc372895182][bookmark: _Toc374352436]服务交付
[bookmark: _Toc372895208][bookmark: _Toc372895154][bookmark: _Toc374622463][bookmark: _Toc374352381][bookmark: _Toc377548443][bookmark: _Toc390768838][bookmark: _Toc374711065][bookmark: _Toc374622382][bookmark: _Toc387236932][bookmark: _Toc374622993][bookmark: _Toc377025945][bookmark: _Toc374622544][bookmark: _Toc377034527][bookmark: _Toc377038014][bookmark: _Toc377548574][bookmark: _Toc374971031][bookmark: _Toc376787145][bookmark: _Toc374352432]信息提供
1.2.4　 [bookmark: _Toc387236934][bookmark: _Toc377548445][bookmark: _Toc376787147]留学中介机构提供的信息应真实、准确、及时、完整。
1.2.5　 留学中介机构应向顾客提供以下信息：
[bookmark: _Toc387236937][bookmark: _Toc377548448][bookmark: _Toc376787150][bookmark: _Toc374622464][bookmark: _Toc374352382][bookmark: _Toc374622383][bookmark: _Toc372895155][bookmark: _Toc374622545][bookmark: _Toc374622994][bookmark: _Toc374711066][bookmark: _Toc374971032]留学中介机构信息；
示例：包括资质、服务流程、服务费等。
[bookmark: _Toc387236938][bookmark: _Toc376787151][bookmark: _Toc377548449]留学服务人员信息；
示例：包括职责、联系方式等。
[bookmark: _Toc374622465][bookmark: _Toc376787152][bookmark: _Toc377548450][bookmark: _Toc387236939][bookmark: _Toc374622546][bookmark: _Toc374352383][bookmark: _Toc374622995][bookmark: _Toc374711067][bookmark: _Toc374971033][bookmark: _Toc374622384][bookmark: _Toc372895156]目标国家信息；
示例：包括自然概况、教育体制、签证政策等。
[bookmark: _Toc374622547][bookmark: _Toc374971034][bookmark: _Toc374711068][bookmark: _Toc376787153][bookmark: _Toc374352384][bookmark: _Toc374622466][bookmark: _Toc374622385][bookmark: _Toc387236940][bookmark: _Toc374622996][bookmark: _Toc377548451]目标院校信息；
示例：包括位置、费用、基本入学条件、学历是否受中国教育部认可等。
留学风险信息；
示例：包括拒录、拒签、资金不足导致学业中断等。
[bookmark: _Toc372895209][bookmark: _Toc372895159][bookmark: _Toc374711072][bookmark: _Toc390768839][bookmark: _Toc374622389][bookmark: _Toc377038015][bookmark: _Toc374623000][bookmark: _Toc374352433][bookmark: _Toc377034528][bookmark: _Toc374971037][bookmark: _Toc377548577][bookmark: _Toc377025946][bookmark: _Toc374352388][bookmark: _Toc376787154][bookmark: _Toc377548452][bookmark: _Toc387236941][bookmark: _Toc374622551][bookmark: _Toc374622470][bookmark: _Toc372895163][bookmark: _Toc374352391]协议签署
1.2.6　 [bookmark: _Toc374971038][bookmark: _Toc374622448][bookmark: _Toc374622978][bookmark: _Toc374622367][bookmark: _Toc374622529][bookmark: _Toc374711073][bookmark: _Toc387236942][bookmark: _Toc387237068][bookmark: _Toc376787155][bookmark: _Toc377548578][bookmark: _Toc377548453][bookmark: _Toc374971040][bookmark: _Toc374711075][bookmark: _Toc374622368][bookmark: _Toc374622449][bookmark: _Toc374622979][bookmark: _Toc374622530]留学中介机构应与申请人或法定代理人订立书面留学服务协议。
1.2.7　 [bookmark: _Toc376787156][bookmark: _Toc387236943][bookmark: _Toc387237069][bookmark: _Toc377548579][bookmark: _Toc377548454]留学服务协议应体现公平、公正的原则，在双方平等自愿的前提下订立。
1.2.8　 [bookmark: _Toc387237070][bookmark: _Toc387236944][bookmark: _Toc377548455][bookmark: _Toc377548580][bookmark: _Toc376787157]在协议签订过程中，留学服务人员应履行告知义务，提醒申请人或法定代理人注意协议中与其利益密切相关的内容（如退款条款、违约条款、免责条款、权利及义务），告知形式可包括口头告知和书面告知。
1.2.9　 [bookmark: _Toc374711074][bookmark: _Toc376787159][bookmark: _Toc377548457][bookmark: _Toc387236946][bookmark: _Toc387237072][bookmark: _Toc377548582][bookmark: _Toc374971039]留学服务协议的内容应包括：
[bookmark: _Toc374622450][bookmark: _Toc374622531][bookmark: _Toc374622369][bookmark: _Toc374622980]留学中介机构和申请人的名称、姓名、地址、联系方式、签署地点；
留学中介机构的服务内容，包括目标国家、申请类型、申请所数、目标院校及专业；
留学中介机构的服务费金额及支付时间和方式，服务变更时服务费调整方式与时限；
留学中介机构和申请人的权利和义务；
申请人隐私信息保障的约定；
违约责任；
协议的终止、变更和解除条件；
双方约定的其他事项。
[bookmark: _Toc374971042][bookmark: _Toc377038016][bookmark: _Toc376787160][bookmark: _Toc377025947][bookmark: _Toc387237073][bookmark: _Toc377034529][bookmark: _Toc374622452][bookmark: _Toc387236947][bookmark: _Toc377548458][bookmark: _Toc377548583][bookmark: _Toc374622371][bookmark: _Toc374622533][bookmark: _Toc374711077][bookmark: _Toc374622982]费用支付
1.2.10　 [bookmark: _Toc376787165][bookmark: _Toc387236952]双方订立留学服务协议后，留学中介机构应按协议约定收取服务费并提供服务。
1.2.11　 [bookmark: _Toc376787169][bookmark: _Toc387236956]留学中介机构应为顾客开具留学服务费发票。
1.2.12　 若留学中介机构对申请人的其他费用进行代收（如院校申请费、签证申请费、保险费、押金、邮寄费、注册费、认证费、公证费等），应在代收时提供收据。
[bookmark: _Toc377038017][bookmark: _Toc377025948][bookmark: _Toc377548587][bookmark: _Toc390768841][bookmark: _Toc387236957][bookmark: _Toc376787170][bookmark: _Toc377034530][bookmark: _Toc374623002][bookmark: _Toc374711081][bookmark: _Toc374622553][bookmark: _Toc374971046][bookmark: _Toc374622391][bookmark: _Toc374622472][bookmark: _Toc377548468]留学规划
1.2.13　 [bookmark: _Toc377548588][bookmark: _Toc387236958][bookmark: _Toc377548469][bookmark: _Toc387237078][bookmark: _Toc374711082][bookmark: _Toc374971047][bookmark: _Toc376787171][bookmark: _Toc374623003][bookmark: _Toc372895166][bookmark: _Toc374622392][bookmark: _Toc374622554][bookmark: _Toc374622473][bookmark: _Toc374971048][bookmark: _Toc374623004][bookmark: _Toc376787172][bookmark: _Toc377548470][bookmark: _Toc387236959]咨询人员应对申请人的留学需求与特征进行分析，内容包括：
[bookmark: _Toc372895167][bookmark: _Toc377548471][bookmark: _Toc374971049][bookmark: _Toc387236960][bookmark: _Toc374623005][bookmark: _Toc376787173]留学计划、学习目的、费用预算等；
年龄、教育背景、职业背景、经济背景、语言能力等。
1.2.14　 [bookmark: _Toc387236961][bookmark: _Toc374711083][bookmark: _Toc377548589][bookmark: _Toc374623006][bookmark: _Toc377548472][bookmark: _Toc387237079][bookmark: _Toc374971050][bookmark: _Toc376787174][bookmark: _Toc374622555][bookmark: _Toc374622474][bookmark: _Toc374622393]咨询人员应根据留学需求与特征分析的结果设计留学方案，内容包括：
申请类型（如研究生课程、本科课程、中学课程、语言课程等）；
申请目标院校信息（如名称、排名、申请要求等）； 
申请专业信息（如专业名称、入学时间等）； 
录取结果类型（如有条件录取、无条件录取等）；
签证申请方案（如学习计划、资金方案等）；
后期服务方案（如接机、住宿安排等）；
实施时间（如院校申请时间、签证申请时间等）。
[bookmark: _Toc374622572][bookmark: _Toc374622491][bookmark: _Toc376787199][bookmark: _Toc374711090][bookmark: _Toc374352399][bookmark: _Toc377548497][bookmark: _Toc377548595][bookmark: _Toc374971071][bookmark: _Toc377025950][bookmark: _Toc374623026][bookmark: _Toc390768843][bookmark: _Toc377038019][bookmark: _Toc377034532][bookmark: _Toc387236988][bookmark: _Toc374622410]材料准备
1.2.15　 咨询人员应指导顾客准备申请材料：
按目标院校和目标国家签证申请要求向顾客提供材料清单，包括院校申请材料清单和签证申请材料清单；
详细说明申请所需材料的内容、要求及准备方式，宜为顾客提供所需的材料样本；
与顾客确定材料收集的期限；
在顾客准备材料期间，指导顾客解决疑难问题；
可代办的材料（如公证等），宜提供代办服务。
1.2.16　 咨询人员应收集顾客准备的申请材料：
[bookmark: _Toc387236975]核对顾客提供的材料是否完整，是否与材料清单的内容一致；
[bookmark: _Toc387236976]与顾客确认所提供原件材料的名称、内容及数量，为顾客提供收据；
若顾客提供的申请材料不符合要求，应指导顾客重新准备。
院校申请
1.2.17　 申办人员应审核收集到的院校申请材料： 
核对院校申请材料是否完整、准确，是否与目标院校要求一致；
若材料不足或与实际情况不符，应通知顾客补齐或更正；
发掘申请人的亮点，建议申请人提供对院校申请有帮助的个性材料（如课程描述、获奖证书、作品集、课外活动描述等），详细列明补充材料清单。
1.2.18　 申办人员应协助申请人查询目标院校及申请专业的详细申请要求，并指导制作院校申请材料：
指导撰写文书，展示申请人的申请优势；
审核文书材料，要求语法准确、用词得当；
协助填写申请表格，要求内容完整、真实；
复核申请表格信息是否准确无误（如姓名、生日、申请专业、入读时间等）；
整合院校申请材料，要求材料完整无误。
1.2.19　 申办人员应按照目标院校要求的截止日期和申请方式递交申请人院校申请：
如要求网上递交申请表格，应指导申请人网上递交；
如要求纸质递交申请表格，应协助申请人寄送；
协助申请人缴纳申请费用，缴纳方式包括网上缴纳、银行转账或寄送汇票、支票等；
如要求网上递交推荐信，应指导申请人进行网上操作，协助在申请截止日期前推荐成功；
如要求纸质递交推荐信，应核查所提供推荐信信封是否密封完好，推荐信数量及荐人身份是否符合要求；
协助申请人进行官方语言成绩或专业能力考试成绩的递送；
递交纸质院校申请材料时应选择信用良好的快递公司并及时追踪寄送状态；
与目标院校确认材料安全、及时送达；
详细记录申请人院校申请的时间节点和进度。
1.2.20　 申办人员应定期查询申请人院校申请状态，并反馈给顾客： 
超过正常审理周期的申请应立即向目标院校进行跟催，提前预警；
收到要求补充材料的信息后，应在三个工作日内告知顾客需补交的材料类型及截止日期；
收到要求面试的信息后，应在要求的时限内为申请人约定面试时间并进行面试指导；
在截止日期前递交补充材料。
1.2.21　 申办人员应对院校申请的结果进行确认，并反馈给顾客：
核对录取通知书等结果材料信息是否与申请人信息一致；
将院校申请结果在三个工作日内告知顾客，并提示重要信息（如回复截止日期、学费押金等）；
若申请人对审理结果有异议，应协助申请人向目标院校进行询问；
申请人确认入读后，协助申请人办理确认事项（如缴纳学费押金，接收录取确认函等）；
签证申请
1.2.22　 申办人员应审核申请人的签证申请材料：
根据目标国家签证申请要求，审核申请人签证申请材料，若材料不足或与实际情况不符，应通知顾客补齐或更正；
发掘申请人的家庭及个人亮点，建议申请人提供对签证申请有帮助的个性材料，详细列明补充材料清单；
向顾客详细说明补充个性材料的理由和内容，并进行指导。
1.2.23　 申办人员应制作签证申请材料：
为申请人翻译签证申请材料，确保内容完整、准确；
根据申请人对自身未来发展的规划撰写学习计划，确保内容正确、语法准确、用词得当；
根据申请人经济背景撰写资金来源说明，资金描述逻辑清晰；
根据申请人信息按签证申请的要求完整、真实地填写签证申请表格；
签证申请材料制作完成后，应对材料进行审查复核；
如需当面签证，应对申请人进行签证面试培训，协助申请人顺利获签；
签证申请递交前，进行模拟电话调查，确认申请人信息真实；
将签证申请材料按目标国家签证要求进行整合，合理估算签证审理的周期。
1.2.24　 申办人员应将签证申请递交至签证审理机构（如使馆、签证中心、移民局等）：
按照目标国家签证申请要求的方式递交签证申请材料，确保材料安全、及时送达；
详细记录申请人签证申请的时间节点和进度。
1.2.25　 申办人员应定期查询申请人签证申请状态，并反馈给顾客： 
超过正常审理周期的签证申请应提前预警；
收到补充材料通知，应在三个工作日内告知顾客需补交的材料类型及截止日期；
如需补充体检信息，应指导并协助申请人进行体检；
如收到要求面试信息，应在要求的时限内为申请人约定面试时间；
在截止日期之前递交补充材料。
1.2.26　 申办人员应对签证申请的结果进行确认，并反馈给顾客：
核对获签信等结果材料信息是否与申请人信息一致；
将签证申请结果在三个工作日内告知顾客，并提示重要信息（如入境时间、签证有效期等）；
核对退回的签证申请材料原件，并转交顾客。
后期服务
1.2.27　 留学中介机构宜为获签申请人提供以下后期服务：
确认签证有效期、入学截止时间，预定赴往目标国家机票； 
协助安排未成年申请人国（境）外监护事宜；
协助安排接机住宿事项；
协助申请人缴纳学费、接机费、住宿费等第三方费用；
离境前确认申请人、接机人及咨询人员有效联系电话，提醒申请人随身携带；
离境前对申请人进行行前指导，包括目标国家人文地理、风俗习惯、文化差异等；
离境前对申请人入境、入学注意事项进行说明，包括入境材料、入学材料；
如申请人需延迟入学，协助确认最晚报到日期或延期通知书。
1.2.28　 留学中介机构宜通过国（境）外办事处，为成功入境的申请人提供以下服务：
协助或指导留学期间学习安排问题（如转学、更换专业等）；
提供留学期间发生安全及其他问题的处理渠道；
探视学习和生活情况；
帮助回国创业，提供或推荐就业机会。
[bookmark: _Toc376787207][bookmark: _Toc402193979]风险管理
[bookmark: _Toc390768846][bookmark: _Toc387236996]要求
在留学服务过程中申请人如遇自然环境灾害、政治突变、留学政策变化，留学中介机构重组、兼并、迁移等突发情况，留学中介机构应积极应对，及时采取补救措施。
处理流程
在服务过程中申请人遭遇以上风险时，留学中介机构应及时进行处理：
多渠道快速了解事发地区或政策变化等风险的真实情况；
及时通知顾客，如实告知风险发生情况及对留学申请可能造成的影响；
内部形成应急小组，并确定涉及人员名单；
与顾客协商并确定后续方案，如更改留学目标国家或地区、延期申请、顺延服务期限等；
后续方案确定后，应立即依照执行。
[bookmark: _Toc374971081][bookmark: _Toc376787218][bookmark: _Toc377025955][bookmark: _Toc377034537][bookmark: _Toc377038024][bookmark: _Toc377548515][bookmark: _Toc377548611][bookmark: _Toc387237007][bookmark: _Toc390768848][bookmark: _Toc402193980]留学服务质量评价与提升
服务质量评价
1.2.29　 [bookmark: _Toc376787225][bookmark: _Toc377025957][bookmark: _Toc377034539][bookmark: _Toc377038026][bookmark: _Toc377548523][bookmark: _Toc377548616][bookmark: _Toc387237015][bookmark: _Toc390768850][bookmark: _Toc372895215][bookmark: _Toc374352408][bookmark: _Toc374352438][bookmark: _Toc374622500][bookmark: _Toc374622581][bookmark: _Toc374623035][bookmark: _Toc374711095][bookmark: _Toc374971083][bookmark: _Toc372895184][bookmark: _Toc374622419]留学中介机构应开展服务质量评价，建立服务评价管理机制，定期收集来自内外部的评价信息并加以分析。
注：来源包括顾客、主管部门、国（境）外合作方、留学服务人员等。
1.2.30　 服务质量评价可依据本标准第4、5、6、7、8章有关内容，从留学中介机构、留学服务人员、服务沟通、服务交付、风险处理等方面进行。
1.2.31　 在每次具体评价活动中，可根据不同评价目标，对本标准相关章节进行组合、剪裁和细化，建立评价指标体系。
[bookmark: _Toc372895185][bookmark: _Toc374352411][bookmark: _Toc374352439][bookmark: _Toc374622422][bookmark: _Toc374622503][bookmark: _Toc374622584][bookmark: _Toc374623038][bookmark: _Toc374711098][bookmark: _Toc374971086][bookmark: _Toc376787230][bookmark: _Toc377025958][bookmark: _Toc377034540][bookmark: _Toc377038027][bookmark: _Toc377548529][bookmark: _Toc377548622][bookmark: _Toc387237020][bookmark: _Toc390768851]服务质量提升
留学中介机构应分析服务质量评价结果，制定整改措施，持续改进，不断提高服务质量。
第三方评价
[bookmark: _GoBack]留学中介机构宜通过第三方开展服务质量评价。
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