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办发〔2019〕7 号附件 1

辽宁科技大学首问负责制实施办法

第一章 总 则

第一条 为进一步贯彻落实首问负责制，改进管理服务人员

工作作风，增强服务意识和责任意识，提高工作效能，提升服务

质量，结合学校实际，特制定本实施办法。

第二条 首问负责制是指服务对象到达、致电、致信（函）

或网上咨询学校各部门、各单位任何科室或人员，接受询问的首

位工作人员应负责解答、办理或交办、承办的制度。

第三条 首问责任人是指第一个接受服务对象来电、来访、

来信、来函或询问相关事务的工作人员。

第四条 本办法适用于学校直属各单位的管理服务人员。

第二章 职责要求

第五条 首问负责人在接待服务对象时，应热情礼貌，使用

文明用语，体现良好的职业道德、服务意识和业务能力。要耐心

听取服务对象的陈述，并依据法律、法规或相关政策规定，认真、

负责地解答或处理，不得以任何借口推诿、拒绝、搪塞前来办事

人员或拖延处理时间。

第六条 对属于本人岗位职责范围，且符合规定、手续齐全

的事项，应当立即办理；手续不齐全、不能立即办理的，应说明
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理由，并完整核对服务对象提供的材料，按一次告知的要求予以

告知；属于法律、法规及政策规定不能办理的，首问责任人必须

明确答复，并耐心、细致地做好解释工作；如遇重要事项，首问

负责人应及时请示上一级领导，并及时答复服务对象；对政策理

解有偏差或无理取闹的服务对象，首问负责人要坚持原则，耐心

说明，做好疏导工作。

第七条 对所提问题属于本单位但不属于首问责任人或其

所在岗位职责范围的，首问责任人应耐心解释，并帮助其联系本

单位相关工作人员，或者告知办公地点和联系方式。经办人员联

系不上的，应记录服务对象需办理的事项及其联系方式，并尽快

转交经办人员回复。禁止使用“不知道”“不清楚”“不归我管”

“我还有事”等语言予以回绝。

第八条 对所提事项一时难以答复或需请示、协调的问题，

首问责任人应请服务对象留下联系方式，并约定答复方式与时

间，经请示、协调后，再予答复。再予答复时间一般应在 5 个工

作日内完成。因事项重要不能在 5 个工作日内答复的，也要在 5

个工作日内联系服务对象，说明延时原因，商量答复时间，并尽

快请示给予答复。

第九条 对所提问题不属于首问责任人所在单位的，首问责

任人应当热情接待，耐心解释，并尽自己所知给予帮助指点。
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第三章 监督检查

第十条 学校直属各单位要规范和加强本单位网站建设，及

时更新相关内容，服务指南应在单位网站及时公布。工作人员实

行岗位牌服务，主动接受师生员工监督。

第十一条 落实首问负责制应采取逐级负责的监督管理机

制，学校直属各单位负责人应对本单位、科室工作人员处理校内

外来办事人员相关事宜的过程进行监督、检查，对自觉遵守首问

负责制，主动热情帮助服务对象解决问题的工作人员，及时予以

表扬鼓励；对违反首问负责制的行为，及时提出批评，并责令改正。

第四章 附 则

第十二条 本办法所称的服务对象不包括来人（来电）联系

推销商品、服务等具有商业行为的人或事项。对此类人或事要采

取婉拒等方式妥善处理。

第十三条 各单位管理服务人员应加强业务学习，熟悉岗位

工作业务，既要明确自己的岗位职责，又要对其他同事的工作职

责有所了解，认真负责、及时高效地为服务对象提供优质的引导

及服务。

第十四条 本办法自发布之日起施行，由党政办公室负责

解释。


