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中共安庆师范大学委员会文件 
校党字〔2019〕46 号 

★ 

印发《安庆师范大学关于服务承诺制、首问 
责任制、限时办结制的实施办法》的通知 

 

 各基层党委、党总支，各学院、职能部门、直属单位：  

《安庆师范大学关于服务承诺制、首问责任制、限时办结制

的实施办法》已经校党委常委会研究通过，现予以印发，请遵照

执行。  

特此通知 

                         

                      

    中共安庆师范大学委员会 

                       2019年7月1日 

（此件主动公开） 
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安庆师范大学关于服务承诺制、首问责任制、 
限时办结制的实施办法 

 

第一章   总 则 

第一条  为进一步转变工作作风、落实工作职责、规范服务

行为、强化执行能力、提高办事效率和服务水平，结合学校实际，

制定本办法。 

第二条  本办法适用于学校各学院、职能部门、直属单位（以

下简称“各单位”）及其管理服务人员。 

第三条  各单位应建立和完善科学合理的岗位体系，明确岗

位职责，确保各项工作高效有序运转。 

第四条  各单位应加强队伍建设，增强管理服务人员的政治

意识、责任意识、效率意识、服务意识，不断提升工作能力和服

务水平。 

第二章  服务承诺制 

第五条  服务承诺制是指各单位根据工作职能要求，按照岗

位职责、权限，对服务内容、办事程序、办理时限等相关具体事

项作出公开承诺，接受师生员工和社会公众监督，承担违诺责任

的制度。 

第六条  服务承诺制应当遵循依法、客观、公开、公平、方

便师生员工和来校办事人员的原则。 

第七条  服务承诺内容包括： 

（一）涉及本单位职责范围的事项； 



- 3 - 
 

（二）涉及本单位管理服务人员具体职责范围的事项。 

第八条  各单位要按照服务承诺内容，结合工作实际，确定

服务承诺的项目、必备手续、办理程序、时限和服务标准。上级

部门、学校作出的承诺，校内各单位必须遵照执行。 

第九条  各单位管理服务人员应履行以下五项承诺： 

（一）不让工作事项在我这里积压延误； 

（二）不让各种差错在我这里发生； 

（三）不让办事师生在我这里受到冷落； 

（四）不让师生利益在我这里受到侵害； 

 （五）不让学校形象在我这里受到不良影响。 

第十条  各单位应向师生员工公示本单位的具体工作职能

和服务事项。 

第三章  首问责任制 

第十一条  首问责任制是指服务对象通过来人、来电咨询、

反映问题或办理相关事项时，首位接待或受理的工作人员认真解

答、负责办理或引荐到相关部门的制度。首位接待或受理的工作

人员即为首问责任人。 

第十二条 首问责任制应遵循热情主动、文明办事、服务规

范、及时高效的原则。 

第十三条 首问责任人的责任内容： 

（一）咨询、反映问题或办理事项属于首问责任人职责范围

的，能当场办理的应当场办理；不能当场办理的，要说明相关情

况；需要提供相关材料的，应当一次性告知。 
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（二）咨询、反映问题或办理事项属于所在单位其他科室或

人员办理的，首问责任人应负责引导到相应科室或经办岗位办

理。若经办人不在或联系不上，首问责任人应先将有关资料收下，

做好记录，随后移交给经办人，经办人应及时将办理情况告知服

务对象。如是来电，首问责任人应将相应科室或经办岗位的联系

人、联系电话告知对方。 

（三）咨询、反映问题或办理事项属于学校其他单位职责范

围的，首问责任人应主动为服务对象联系或引荐到相应的部门。 

（四）咨询、反映问题或办理事项不属于学校职责范围内的，

首问责任人应尽自己所能给予指导和帮助。 

（五）咨询、反映问题或办理事项属于业务不明确或首问责

任人不清楚承办单位的，首问责任人要及时与校党委办公室、校

长办公室联系，帮助落实有关承办单位。 

第十四条  首问责任人应对来访人员的姓名、单位、时间、

咨询或办理事项、办理结果等，认真进行登记，以备查询或考核。 

第十五条  首问责任人对把握不准或特别重大、紧急的事

项，应当及时报告上一级分管领导。 

第四章   限时办结制 

第十六条  限时办结制是指各单位按照规定的时间、程序和

要求处理事项的制度。 

第十七条  限时办结制遵循准时、规范、高效、负责的原则。 

第十八条  限时办结事项包括本办法第七条服务承诺内容

和领导交办事项、来信来访、举报、投诉以及其他需要及时办理
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的事项。 

第十九条  限时办结时限 

（一）法律、法规、规章有明确办理时限规定的，应当严格

按照规定的时限办理。 

（二）对服务对象申请办理的常规事项，应当严格按照单位

公开承诺的时限办理，凡能当场办理的，应当场办理。 

（三）对学校或单位领导交办的事项，按交办时限办理，未

明确时间要求的，一般应在 5个工作日内办结或落实。 

（四）对请示性事项要及时研究处理，作出明确答复，时间

一般不超过 7个工作日。 

（五）需提交学校或上级部门研究审批的事项，一般应在收

到批复次日起 7个工作日内办结或落实。 

（六）对上级部门交办的事项，应按时间要求及时办理与回

复，未明确时间要求的，办理时限一般不得超过 15 个工作日；

重大疑难问题，需经学校讨论决定的，经请示上级部门同意后可

适当延期。 

（七）各单位在贯彻落实上级和学校重大决策时，未作特殊

要求的，一般应当在 15 个工作日内完成；需要调查研究、制定

具体方案的，应当在 15 个工作日内制定工作方案，并向学校报

告。 

（八）两个以上单位共同办理的事项，由牵头单位确定总体

办理时限及各单位的办理时限并负责催办，原则上每个单位办理

期限不超过 5个工作日。 
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（九）对特别紧急的事项，应急事急办的，单位主要负责人

应当亲自督办，优先办理。 

（十）办理的事项需要经过招标、审计、调查、论证、评审、

上级部门审批等程序的，所需时间不计算在承诺办结的时限内。 

第二十条 限时办结的时限以工作日计算，其办理时限自收

到相关文件、材料或指令的次日起计算。 

文件、材料不齐全或不符合法定要求的，承办人应当一次性

告知办事人员需要补充的全部材料，其办理时限从收到补充材料

的次日起计算。承办人告知办事人员补充材料有遗漏的，其办理

时限从第一次收到补充材料的次日起计算。 

单位之间的办理时限，从交接登记的当日起计算。 

第二十一条 因特殊情况不能按期办结需要延期的，承办人

或承办单位应提出延期申请，由单位主要负责人或分管校领导同

意后方可延期，并及时告知办事人员。 

第二十二条 限时办结的事项办理完成后，一般应按照事项

产生渠道及时回复、反馈或报告办理结果。办结回复可视情况采

取口头或书面形式。 

第二十三条 因单位及其工作人员自身责任，无正当理由超

过承诺时限未能办结的，属超期办理。有下列情形之一的，也应

视为超期办理： 

（一）无正当理由对办事人员的申请不予受理的； 

（二）不按规定给办事人员答复的； 

（三）超过承诺办结时限才提出延期申请的； 
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（四）在承诺时限内，不将办理结果交付办事人员的。 

第二十四条 各单位应建立限时办结事项台账。台账内容应

包含事项来源、主要内容、办结时限、承办人、完成情况、反馈

情况等。 

第五章  监督与考评 

第二十五条  各单位主要负责人对实施服务承诺制、首问责

任制、限时办结制负总责。 

第二十六条  各单位直接面向师生员工和社会公众服务的

“窗口”岗位实行挂牌或置牌上岗，标明姓名、职务、工作岗位、

业务范围和投诉方式，以便于服务对象了解人员身份，接受监督。 

第二十七条  各单位应本着积极、开放、务实的态度，主动

接受师生员工和社会的监督。学校纪检监察室设立投诉举报邮箱

和投诉举报电话。 

第二十八条 学校纪检监察室负责对各单位落实三项制度情

况的监督检查和责任追究。 

第二十九条 学校将各单位执行三项制度的情况纳入单位年

度综合考核。 

第三十条 违反本办法规定的，依照上级有关规定和学校相

关管理办法进行责任追究。 

第六章  附 则 

第三十一条 本办法由学校办公室、纪检监察室负责解释。 

第三十二条 本办法自印发之日起施行。 
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中共安庆师范大学委员会办公室     2019 年 7 月 2 日印发 
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