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关于印发《郑州航空工业管理学院首问负责制

实施办法（试行）》的通知
各基层党委、党总支、直属党支部，校直各单位：

    《郑州航空工业管理学院首问负责制实施办法（试行）》已

经校党委会研究通过，现予以印发，请遵照执行。

2017年12月5日

郑州航空工业管理学院首问负责制实施办法（试行）
第一条  为切实改进工作作风，增强全体管理人员的服务意识、责任意识，提高工作效率，树立良好形象，结合我校实际，制定本办法。

第二条  首问负责制是指由首问责任人负责解答、办理并将办理结果告知服务对象，或负责协调、联系相关单位办理服务对象所反映的各类事项的工作制度。

第三条  首问责任人是指来人、来电、来文、来函（包括各类新媒体方式）的第一位接待、接听、接收、接办人员。

第四条  全体管理人员都有当好首问责任人的义务与责任。各单位主要负责人是本单位落实首问负责制的第一责任人。
第五条  首问负责制按照“首问负责、对口接办”的原则进行。

（一）首问责任人对上级部门、外来单位、来校办事人员、师生、来电、来文、来函等，不论与本人职责是否有关都要热情接待与回答，不得以任何借口推诿、拒绝或拖延。
（二）凡属于首问责任人职责范围内的事情，要按有关规定限时办理；不能当场办理的，应一次性告知有关事项、需要补充或携带的材料以及办理程序等，并耐心解答对方的询问。
（三）不属于首问责任人职责范围内的事情，不得以“不清楚”、“不知道”或“不归我管”等理由推脱或敷衍。首问责任人要及时联系并转交给相关责任单位或经办人员办理。

（四）如遇重大、紧急事项，首问责任人应立即向单位领导或校领导报告，确保问题及时得到处理。

（五）涉及法律法规及政策规定不能办理的，或来访者对政策理解有偏差的，首问责任人必须耐心、细致地做好解释工作。
（六）除匿名来电、来函和无理取闹的，首问责任人或经办人员要主动及时将办理结果告知服务对象。

第六条  全体管理人员要加强业务学习，熟悉掌握相关业务工作流程，明确自己和所在单位的职责、责任分工以及与本单位工作相关的法律法规和政策制度。

第七条  学校设立投诉电话、意见箱、网络信箱等服务评价形式，广泛征集各方对首问责任制落实情况的意见，并通过文件、会议或通报等形式定期予以公布。对于首问责任制执行得好、群众满意度高的单位、管理人员，给予表彰。

第八条  违反首问负责制，有下列情况之一的，经监察处查实，按照《郑州航院党政干部及一般工作人员失职渎职行为责任追究办法（试行）》（校党〔2016〕82号）有关规定追究责任。
（一）首问责任人不负责任，处理问题轻率或在具体办理过程中有故意刁难现象，事实清楚的。

（二）对服务对象要办理或询问的事项推诿扯皮，讲条件、打折扣，效率低下的。

（三）对服务对象脸难看、话难听、事难办、态度恶劣的。

（四）因首问责任人的原因，未及时将服务对象拟办事项移交给有关人员的。

（五）首问责任人个人业务能力欠佳，应知未知，应答未答的。

（六）有关人员未及时与服务对象联系，研究解决其需要解决的问题，或者未在规定的时限内完成的。

第九条  首问责任人不得侵害他人隐私，不得将他人家庭住址、身份证号、非对外公开的手机号、家庭电话以及家人的相关信息泄露。凡借首问负责之名，泄露他人隐私者依法追究责任。

第十条  学校监察处负责受理服务对象的投诉，并根据调查结果按照有关规定问责。

第十一条  非管理岗位的教职工参照本办法执行。
第十二条  本办法自2018年1月1日起施行，由党政办公室负责解释。

  郑州航院党政办公室              2017年12月5日印发
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