西安交通大学文件

西交校发〔2013〕13号

关于在机关与后勤单位
推行落实“首接负责制”的通知
各院、处及有关单位：

为持续加强和改进机关工作作风，提高工作效率，提升服务质量，建立“高效清廉，勤勉务实，管理服务到位，师生员工满意”的机关与后勤管理服务队伍，结合党的群众路线教育实践活动，学校决定在机关与后勤单位推行落实“首接负责制”。具体事项通知如下：

一、“首接负责制”主要内涵

“首接负责制”是指师生员工等服务对象到机关与后勤各单位办理或咨询有关事宜，第一位接办的工作人员要负责将此事办结，或负责与其他工作人员及相关单位沟通协调，帮助办结该事项的制度。

二、“首接负责制”实行范围

“首接负责制”在机关各部门、各直属单位、后勤服务系统各单位推行落实。

三、“首接负责制”工作要求

机关与后勤工作人员要主动服务师生，热情周到，提高办事效率，不得敷衍推诿，让服务对象多次奔走、往返折腾，具体要求如下：

1．属于首接人职责范围的，要按规定及时办理。不能当场办结时，要做好解释工作，留下服务对象的联系方式，待事情可以办理时再通知前来办结；办理条件不完备的，要“换位思考”，“一次性”告知服务对象有关办理要求，包括需要准备或补充的材料，以及办理流程等，并耐心解答对方的咨询，提供周到的服务。
2．不属于首接人职责范围，但属于本单位职责范围的，首接人要主动告知或引导到责任科室或责任人处，做好交接工作。主办人员临时不在时，首接人要做好服务对象及其所办事项的信息记录，将信息及时转达给主办人员或单位负责人，主办人员收到信息后，要在本工作日内与服务对象联系，尽快办结该事项。

3．属于单位职责范围之外的，首接人也应告知或尽可能主动帮助其联系相关单位和责任人员，做好协调沟通交接工作，并记录留底备查。

4．各部门要有专人负责“首接负责制”推行实施工作，要公布专门电话、E-mail，便于服务对象咨询联系，尽量减少办事人员“跑路”的次数，提供便捷服务。

四、工作评价与监督

由机关与直属单位党委及后勤物业党委牵头，师生员工参加，及时对各单位“首接负责制”推行落实情况进行评价与监督。评价监督可采用网络在线实时评价（投诉，表扬），服务对象问卷调查，明察暗访，师生员工代表专题座谈，专项工作即时评价等多种方式进行，结果要定期反馈，并在一定范围内公开。对存在的问题，要限期整改。

五、结果使用与问责

机关与直属单位党委和后勤物业党委将部门和个人落实“首接负责制”情况记录在案，汇总整理报相关部门和有关领导，作为年度考核和责任追究的重要依据。

对于有下列情形之一者，学校将对责任部门或责成责任部门对当事人予以问责：

1．对待服务对象态度生硬、缺少耐心，应告知的事项不明确告知或没有“一次性”告知，导致服务对象不得不多次往返折腾的；

2．“吃、拿、卡、要”或属于职责之内应办的事情久拖不办的；

3．对服务对象要办理或询问的事项推诿敷衍，造成严重后果和不良影响的；

4．办事拖沓，效率低下，造成不良后果的；

5．其他受到服务对象投诉，经查实认定的；

6．“首接负责制”落实不到位，师生意见较多或影响较大的。

    六、其他需要说明的几个问题

1．各部门要认真做好部门和岗位职责界定及主要事务办理流程梳理工作，向广大师生公布办事人员的姓名、职务/职级、岗位职责和业务办理范围等，挂牌服务，接受监督。

2．学校“首接负责制”评价监督电话、电子邮箱：机关与直属单位党委82668259，jgdw@mail.xjtu.edu.cn；后勤物业党委82665023，hqdw@mail.xjtu.edu.cn。

3．学校每年将对各单位“首接负责制”落实情况进行评比，总结经验，表彰先进，营造“比学赶帮，创先争优”良好氛围。

4．本项工作由机关与直属单位党委及后勤物业党委负责推行落实，各支部配合开展工作。

西安交通大学

2013年12月10日

  抄送：学校党政领导、秘书长、教务长、总务长、校长助理，党委各部（委）、各分党委（党工委、总支）。
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