中共南京航空航天大学机关委员会文件

〔2013〕 7 号

中共南京航空航天大学机关委员会
改进学校机关工作作风“三项制度”
服务承诺制
服务承诺制是指机关各部门根据本部门的职能要求，就提供服务的有关事项向服务对象做出公开承诺，并采取有效措施保障承诺事项落实的制度。

1.机关工作人员要熟悉本单位岗位职责和工作程序，牢固树立服务意识，切实为办事人着想，热情礼貌、用语文明，不得推诿扯皮，充分体现机关干部良好的职业道德和精神风貌。

2.公开本部门职责范围内各办理事项、办事程序等，在科室醒目位置张贴公示，实行政务公开。对涉及广大师生员工切身利益的事项，要在指定地点公布相关法规、办事程序和结果公示。

3.对于由于个人原因出现工作过错的承办人，视错误的严重程度及对交办人产生的影响予以责任追究。

4.综合运用各种监督形式加强对各科室和责任人员的监督，积极听取师生员工的意见和建议，并及时反馈处理意见。

5.对重点业务或预见到某一时段可能出现大量堆积的业务，要创新服务模式，探索实施预约服务、跟踪服务、联动服务、短信告知服务等，更好的为师生员工服务。

首问负责制
首问负责制是针对师生员工对校机关各部门职责分工和办事程序不了解、不熟悉而采用的一项工作制度。

1.首次接待当事人的科室为首问责任单位，首次接待当事人的工作人员为首问责任人。

2.属于首问责任人职责范围的，要按有关规定及时办理；不能当场办理的，要一次性告知有关事项，必要时提供有关资料、表格等，热情耐心地解答对方询问。

3.不属于首问责任人职责范围，但属于本单位职责范围的，首问责任人要主动告知或引导到有关经办科室；经办科室无人时，应告知经办科室的联系电话。属于本科室职责范围的，如果具体经办人不在时，首问责任人应先承接下来，再交由经办人具体办理。

4.不属于本单位或本部门职责范围的，首问责任人应告知或尽可能帮助了解承办单位或部门。

5.属于电话咨询的，首问责任人应按上述原则给予答复；属于举报或投诉的，首问责任人应将反映事项、举报或投诉姓名、联系电话等记录在册，并按有关规定予以办理。
限时办结制
限时办结制是指师生员工到校机关办事时，在符合有关规定及手续齐全的前提下，各单位在承诺的时限内办结其所负责事项的制度。

1.各部门按照高效便民的原则，合理确定本部门职责范围内各事项办理承诺时限，在科室醒目位置张贴公示。

2.两个以上部门共同办理的事项，由牵头部门会同其他部门制定实施方案，并明确每个工作流程的办理时限。

3.各部门审批、审核权限内的正常业务，相关材料齐全的，一般在一个工作日内办结；对手续、材料不齐全或者不符合要求的，部门工作人员应一次性告知服务对象所需补充或修正的手续和材料，待资料齐全后即刻办理；任务紧急的加班办；难度较大的领导协调办。

4.办理的事项若需经过听证、鉴定或专家评审，所需时间不在承诺时限内的，机关部门应当将上述程序所需时间告知服务对象。

5.因情况发生变化或者其他客观原因造成不能按期办结需要延期的，应当在时限届满前告知服务对象，说明情况，并明确办结时限。

