[bookmark: _GoBack]经济与管理学院关于提高服务效能的相关制度
为进一步转变工作作风、落实工作职责、规范服务流程、强化执行能力、提高办事效率和服务质量，增强学院办学兴院的能力，根据学院实际，特制定服务承诺制、首问责任制、AB岗制和限时办结制。
一、服务承诺制
（一）服务承诺制是指学院各部门根据工作职责要求，按照岗位职责、权限，对服务管理的内容、办事程序、办理时限等相关具体事项做出公开承诺的制度。
（二）学院各部门应该履行八项工作承诺：不让来办事的师生及人员在我这里受冷落；不让工作的事务在我这里积压延误；不让工作的差错在我这里发生；不让工作的纪律在我这里违反；不让影响团结的言行在我身上出现；不让违纪违法的行为在我身上发生；不让学校学院的形象因我受到影响；不让师生的利益因我受到侵害。
二、首问责任制
（一）首问责任制是指师生及有关人员到学院各部门咨询或办理相关事项时，首位接待或受理的人员要认真解答、负责办理或负责反馈的制度。首位接待受理人即为首问责任人。
（二）咨询或办理事项属于首问责任人职责范围的，应热情主动、及时高效的予以办理，不能办理的需说明相关情况。
（三）咨询或办理事项属于本院相关人员办理的，首问责任人应及时引荐到经办人，经办人不在，首问接待人应主动与其联系；若联系不上，首问接待人应先将被服务对象的有关材料收下，做好记录，随后移交给经办人。 
（四）咨询或办理事项不属于学院职责范围内，首问接待人应当耐心解释，并尽己所能给予指导和帮助。
三、AB岗位制
（一）AB岗工作制度是指在工作日内，实行两个岗位之间兼职上岗或互为备岗的工作制度。党A岗责任人因各种事由不在岗，B岗代办人应自动兼职上岗，及时处理一般性或紧急性公务。
（二）AB岗责任人职责分工：
1、A岗责任人经批准因事离开工作岗位时须及时向B岗代办人做好工作交接手续。
2、B岗代办人兼职上岗后，应做好本职工作的同时，要认真履行A岗职责，并对执行A岗工作职责时的结果负有相应责任。
3、B岗代办人遇政策界线模糊、不能明确是否应该办理的事宜，要及时向A岗责任人取得联系或向分管领导汇报，不得无故耽误工作。
4、A岗责任人回到工作岗位后，B岗代办人应及时向A岗责任人交接工作，说明代办情况。
（三）因推诿、扯皮或不认真等造成工作失误的，按有关规定追究在岗责任人的责任。
四、限时办结制
（一）限时办结制是指学院及有关人员按照规定的时间、程序和要求处理学校及学院事项的制度。
（二）限时办结制遵循准时、规范、高效、负责的原则
（三）执行学校各项重大决策，应当及时部署和落实。不需要制定具体政策的，应当尽快完成；需要充分调研、制定具体政策的，应当在15个工作日内制定工作计划并向学校及有关职能部门报告。
（四）学校及学院安排的各项工作要按时间及要求及时办理，不得推诿、拖延、扯皮。
（五）全院教职工要严格遵守工作纪律，坚守工作岗位，相互支持、团结互助，能够相互补位；提倡工作人员一岗多责，一岗多能，确保各项工作运转正常。因特殊情况离开工作岗位的，要以留言、启事等方式实行告知。
五、工作要求
学院各部门要认真贯彻落实好本规章制度，要将制度执行情况列入工作考核，对于执行效果显著的要给予表彰和奖励；对于执行不力、甚至违反相关制度的要给予院内通报批评，限期改正，造成不良影响的要依据校、院相关规定和制度进行相关处理。

