首问负责制标准规范

1  范围

本标准规定了首问负责制的内容与要求。

2  术语和定义

GB/T 32168-2015中界定的及下列术语和定义适用于本标准。

3  工作内容及要求

服务对象到审批部门办理事项或通过电话咨询事项时接触或询问到的第一位工作人员为窗口的首问责任人，要负责为服务对象提供帮助，使之得到满意的服务。首问责任人对服务对象询问的问题和需办理事项有义务进行解答或提供帮助，不得借故推诿；首问责任人要按有关规定及时办理，不能当场办理的，要向服务对象一次解释清楚有关办理事项、需补充或提供的材料，以及如何办理等；服务对象需办事项因政策规定等原因不能办理的，首问责任人要耐心做好政策解释和说服工作。

4 监督与考核

4.1  首问负责制执行情况接受中心投诉监督股监督。

4.2  按照汝州市行政服务中心考核办法进行考核。
