首问负责制度（试行）
为转变工作作风，增强派驻海南州政务服务大厅窗口工作人员的服务意识和责任意识，提高办事效率和服务质量，建立负责、有序、高效的运行机制，特制定本制度。

一、首问责任人的确定

服务对象到大厅窗口办事或通过电话、网络等其他形式咨询、办理事务时所遇到并问及的第一位工作人员为首问责任人。

二、首问责任人的责任

1.首问责任人应向服务对象公开自己的姓名、职责及窗口办事须知，并认真倾听所咨询或办理事务的内容，必要时做好记录。

2.服务对象咨询、办理的事项属于首问责任人职责范围内的，首问责任人要及时予以答复和办理，一次性告知有关事项，指导填写相关申报办理材料，做到“三清”：即手续齐全，一次性办清楚，有承诺时限的，必须开具承诺通知书；手续不全，一次性告知清楚，并开具补办件通知书；不能办理，一次性解释清楚，并开具退件通知书。

3.服务对象所办理的事项不属于首问责任人职责范围、但属于本部门职责范围内的，应主动将其介绍至有关责任人办理。对不属于本部门权属范围内的事项，首问责任人应向服务对象解释清楚，并积极给予指导和帮助；属政务大厅其他窗口单位职责范围内的，首问责任人将其介绍至有关窗口单位办理；对申报内容不明确的事项，首问责任人应及时向中心负责人报告，并给予答复。
三、首问责任人的工作要求

1.首问责任人接待服务对象时，应态度亲切热情，举止礼貌大方，服务耐心周到，使用文明用语。

2.首问责任人要想服务对象所想，急服务对象所急，不得以任何理由推诿扯皮，刁难设卡。

3.首问责任人的答复、办理必须依法、依规、实事求是。

