
广东海洋大学机关教辅部门提升管理
服务效能暂行办法（征求意见稿）
                   校长办公室

第一部分   总  则

第一条  为进一步加强“五型”机关建设，提高管理服务水平，优化管理和服务流程，建设办事高效、权责明确、操作规范的机关教辅部门，结合我校实际，特制定本办法。
第二条  本办法所指机关教辅部门，包括学校党政管理部门、群团组织、教辅部门。
第三条  机关教辅部门在履行工作职责时，实行首问责任制、限时办结制、责任追究制。
第二部分    首问责任制

第四条  首次接待来访来电办事的师生和其他有关人员（以下统称办事人员）的工作人员为首问接待人。属于首问接待人工作职责范围之内的首问接待人即为首问责任人；不属于其工作职责范围之内的首问接待人，应主动为办事人员联系或指引其与相应部门或承办人接洽办理相关事宜，承办部门具体承办人为首问责任人。
第五条  首问责任人应根据职责、权限，视不同情况办理：
（一）属于首问责任人职责范围内的事项。能当场答复、办理的，务必当场答复办理；不能当场答复、办理的，应说明情况，并记录来人来电咨询办理的事项，明确告知给予答复办理的时间，联系人及联系方式。如需提供相关材料的，应一次性告知；如办理事项涉及学校其它部门的，应告知办事人员办事程序。

  （二）属于本部门但不属于首问接待人职责范围内的事项。首问接待人应将办事人员引至具体承办人或将拟办事项转交承办人。承办人临时不在岗或不明确的，首问接待人应对办事人员来人来电进行登记，注明姓名、联系方式、办理事项、所收材料情况，以及具体承办人的联系方式等相关信息，将登记情况及时报告本部门负责人。承办人要及时办理首问接待人移交的有关事项，并将办理情况、结果及时回复办事人员，同时告知首问接待人。
（三）属于本部门特别重大、紧急的事项。首问责任人不能办理的须及时向本部门负责人报告。
第三部分  限时办结制

第六条  各部门承办的各项审批或服务事项，应当严格遵循学校相关规定，按照流程限时办结。没有明确规定办理时限的，承办部门应参照同类事宜办理规定，确定承诺办理时限，并分解落实到具体岗位和环节。
第七条  部门应对承办事项编制流程图，明确办事范围、责任岗位、办理流程、办理时限，并在部门网站或办公地点明显位置公布。
第八条  涉及两个或两个以上部门共同承办的事项，由学校确定牵头部门制作流程图，并明确协办部门的办理时限。
第九条  限时办结的时限以工作日计算，从承办部门接待办事人员或收到相关材料的次日起计算。相关材料不齐全或不符合规定的，承办部门要一次性告知办事人员补正，其办理时限从收到补正材料的次日起计算。

第十条  若因特殊情况不能按时限办结或予以答复而需要延期的，承办部门应当以一定方式说明具体原因和理由，并同时告知办理时限。
第十一条  办理事项需要经过公示、听证、检测、鉴定或专家评审，学校相关会议讨论表决的，所需时间不计算在承诺办结时限内。承办部门应当在流程图将上述时间予以标示。办事人员因自身原因，不按照承办部门告知的时间提交相关手续的，其申办事项视为承办部门按期办结。
第十二条  承办部门有下列情形之一的，属超时办结：

（一）无正当理由不受理办事人员的申请或者超过承诺时限未办结的；
（二）不按照规定给予答复的；
（三）未将办理结果在规定时限内回复的。

第四部分  责任追究制

第十三条  各部门主要负责人对实施首问负责制、限时办结制和责任追究制负领导责任，分管负责人负直接责任。

第十四条  各部门要结合本部门实际情况，进一步明确岗位职责和人员分工，制定详细的管理规定和操作流程。
第十五条  有下列情形之一的视为不履行或不正确履行职责，要严肃查处并追究所在部门主要负责人和相关责任人的责任。情节较轻的，对直接责任人进行批评教育；情节较重、造成不良影响和后果的，对直接责任人责令作出书面检查，并取消评选先进资格；情节严重、造成恶劣影响或后果的，除对直接责任人进行通报批评并取消评先资格外，学校纪检或组织部门还须对部门负责人予以诫勉谈话。

（一）不按规定接待、指导、协助办事人员办理有关事项或者登记首问负责事项的； 
（二）态度恶劣，故意刁难办事人员的；
（三）超过规定时限或承诺时限未办结的；

（四）对把握不准或特别重大和紧急的事项，未及时请示报告造成工作失误的；
（五）不一次性告知办事人员所需补齐全部材料的；
（六）其他违反首问负责制度、限时办结制等规定情形的。
第十六条  有下列情形之一的，可以从轻、减轻或免予处理：
（一）主动赔礼道歉，取得办事人员谅解的；
（二）有效阻止不良后果发生的或主动挽回损失的；
（三）其他可以从轻、减轻或免予处理情形的。
第十七条  有下列情形之一的，应当从重或加重处理：
（一）一年内出现两次以上应予追究责任行为的；
（二）干扰、阻挠责任追究调查、处理的；
（三）其他应当从重或加重处理情形的。
第十八条  学校成立由党委办公室、校长办公室牵头，组织部、人事处、纪委办（监察处）、工会参与的行政部门效能建设工作组，公布投诉举报电话，开展综合监察，不定期明察暗访，加大对落实首问责任制、限时办结制和责任追究制实施的督办监察力度，对师生和校外办事人员的投诉，做到件件有落实，事事有回音。
第十九条  充分发挥校园网、广播、电视台等宣传途径，大力宣传学校行政效能建设所取得的成果和涌现出来的先进典型。
第五部分  附  则

第二十条  各院（所）、中心等可依照本办法制定适合自身情况的实施细则。
第二十一条  本办法由党委办公室、校长办公室负责解释。

第二十二条  本办法自公布之日起实施。
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