
新华路街道办事处行政综合服务中心

首问首办负责制度

为进一步加强机关作风建设，增强服务窗口工作人员的为民服务意识和责任意识，提高机关效能和公共服务质量，营造优质高效的政务环境，建设人民满意的服务型办事窗口，依据《中华人民共和国公务员法》、《中华人民共和国行政许可法》和《河北省行政机关首问首办负责制度》等有关规定，结合实际，制定本制度。

第一条  首问责任制是指服务对象到区政务服务中心要求咨询或办理有关事项时，接受询问的首位工作人员应当按照职责告知、领办导办的制度。接受询问的首位工作人员为首问负责人。首问负责人对咨询事项认真解答、领办导办并承担首问负责人责任。

第二条　首办责任制是指服务对象到区政务服务中心要求办理有关事项时，受理或者办理该项业务的首位工作人员应当按照职责处理、对事项办理全程跟踪并回复结果的制度。负责受理或

办理工作事项的首位工作人员为首办负责人。首办负责人对办理事项全程跟踪、协调、督办并承担首办负责人责任。

第三条　对服务对象咨询，首问负责人应当根据不同情形履行如下义务：

（一）对属于本人岗位职责范围内的事项，应当一次告知咨询事项的办理依据、时限、程序、所需材料、相关手续等，依法受理、办理申请事项。

（二）对属于本机关其他岗位职责范围内的事项，应负责领办导办到具体承办人员。

（三）对不属于本机关职责范围内的工作事项，应向服务对象说明理由，对能够确定该事项主管机关的，应当告知其主管机关的名称和联系方式，并给予指导和帮助。

第四条 对服务对象申请办理的工作事项，首办负责人应当根据不同情形履行如下义务：

（一）对符合法定条件和规定程序，能当场办理的事项，应当场办理。

（二）对符合法定条件，按规定程序不能当场办理的事项，应当认真登记，填写《窗口受理通知书》，并按规定时限要求对办结日期作出承诺，办结后及时向服务对象回复办理结果。

（三）对申请材料、手续不齐全或不符合法定要求的，应当填写《窗口补件明白卡》一次告知需补正补全的材料、手续，在服务对象补办手续、材料过程中如有咨询应及时给予帮助。

（四）对不符合法定条件的事项，应当告知不予受理、办理的原因，填写《窗口退回件通知书》，并将通知书交给办事人。

第五条  首办（首问）责任人（责任窗口）对涉及多个部门办理的事项，或者法律法规不明确的，应在一个工作日内弄清责任单位或者请示报告，并将结果及时告知当事人。属多个服务窗口（部门）办理的事项，按照“并联”审批的要求，首办责任部门为牵头部门，主动及时组织相关部门办理；在规定时间内督促相关业务人员按时办理，并负责跟踪落实办理结果答复服务对象和报送区政务服务中心效能监督管理股。
第六条　区政务服务中心的主要领导是本单位实施首办（首问）责任制的第一责任人，负责指导和检查各驻政务服务中心的首办（首问）责任服务窗口的首办（首问）责任制的落实；各驻政务服务中心服务窗口人员是首办（首问）责任制的第一责任人。

第七条　首办(首问)责任人因不履行职责或者不正确履行职

责，导致首办效率低，服务质量差，造成服务对象投诉的，首办(首问)责任人要向服务对象本人直接道歉，道歉内容应当载明履责不力的原因、整改的具体措施及进度安排。年底出现有效投诉一次尚未构成违纪的首办(首问)责任人，进行诫勉谈话，年度考核成绩不能评优；有效投诉两次尚未构成违纪的，年度考核成绩为不称职，并安排参加强制性培训；有效投诉三次尚未构成违纪的，

年度考核成绩为不称职，调离岗位，给予行政警告处分，安排强制性培训；有效投诉四次的，年度考核成绩为不称职，并视情节给予更重的纪律处分。两年内累计有效投诉五次以上、情节特别严重的，给予辞退处理；


