西安科技大学教务处首问负责制实施细则（试行）
（2014年1月教务处全体会议通过）

第一条  为进一步树立教务处文明形象，切实改进工作作风，增强服务意识，提高办事效率，推进教书育人开展，特制定本细则。

第二条  首问人是指到教务处办事（咨询、来访）人员第一个被问讯的教务处工作人员。首问负责制是首问人负有给予来办事人员必要的指引、联系或答疑，使之快速得到满意服务的责任。
第三条  首问负责制的服务对象包括：前来教务处办事的教师、学生、家长和来访人员，服务内容包括：来人、来电的咨询、查询、投诉等。

第四条  首问人的责任：
（一）核查身份，了解意图。通过询问、交谈等方式了解来者的身份和基本意图。对属于本人工作岗位职责的事宜，凡符合规定的，首问人要按照有关规定和程序及时予以办理；对不符合政策和规定的，要耐心做好解释工作。

（二）不属于本人工作岗位职责范围内的事宜，首问人要向服务对象讲清由谁办理并引导到办事的具体科室，办事科室要满腔热情地接待并给予办理。

（三）对责任不明确的事宜，首问负责人应及时向分管处领导汇报，由分管处领导负责协调或给办事者明确答复；如果分管领导也不在单位，首问人应告知办事者下次来的时间或联络方式，下次来时首问负责人仍要引见到位。

（四）对于确实解决不了或不属于本单位职责范围的，应耐心向对方解释并说明情况，并尽自己所知负责任地给予指导和帮助。

第五条  首问人的责任处理方式：
（一）接待原则。首问人接待服务要做到：热情有礼、诚恳待人、语言规范、有问必答、坚持原则、当办则办；不得冷漠待人，杜绝托辞推诿，避免与来访者发生冲突。
（二）接待来访。坚持做到“笑脸相迎、热情办事”，认真听取来访意图，不以任何借口或理由推诿、搪塞、拒绝或拖办；禁止使用伤害来办事人员感情、损害学校形象、影响服务效果的语气。

（三）接听电话。当电话铃声响起，要做到“铃响三声，必有应声”，先说“您好”，后报部门，再问事情，语气要求温和，答复来人来电提出的问题时，既要准确把握政策，又要坚持实事求是的原则。
（四）凡属本部门管理职责范围内的工作，一律不准以“不知道”、“不清楚”、“不归我管”、“我还有事”等为由推脱首问责任或敷衍服务对象。
（五）遇到对政策理解有偏差或不知情由的服务对象，首问人要坚持原则，耐心解释，正确引导。

第六条  下列行为属违反首问负责制的行为：
（一）属于首问人职务范围之内而无故没有告知服务对象有关事项的；

（二）首问人服务态度恶劣，语言粗俗或有意怠慢的；

（三）未及时将服务对象拟办事项移交给有关人员或无故不上报者；

（四）规定时间内未及时办理或已办理无故不告知服务对象者; 

（五）对服务对象要办理事项推诿扯皮，不负责任的；

（六）因首问人过失造成严重后果或不良影响的；

（七）其它有损学校形象，受到服务对象投诉并查证属实的。
第七条  教务处各科室主要负责人是本科室落实首问负责制的第一责任人，既要以身作则、带头执行，又要切实担负起第一负责人的责任，把推行首问负责制作为本科室一项日常性工作来抓，加强思想教育，切实抓好落实。
第八条  实行“首问负责”责任追究制度。公开投诉电话（029-83858186）、设立网上投诉邮箱，广泛征集各方面意见，及时解决发现的问题。首问人因违反首问负责制，一经查实，视情节轻重给予批评教育和行政处分，并和年终考评、聘期考核挂钩。

第九条  本细则自公布之日起执行，由教务处处长会负责解释。
