淄博仲裁委员会办公室

落实首问负责制实施办法

第一章 总则
    第一条 【目的依据】 为规范仲裁服务行为，提高服务效率，增强当事人满意度，根据《中华人民共和国仲裁法》及相关规定，结合仲裁工作实际，制定本办法。

第二条 【适用范围】 本办法适用于仲裁委员会办公室全体工作人员。当事人通过来访、来电、来信、网络平台等方式咨询仲裁业务、申请仲裁、反映问题等事项，区县分会、交调中心以及淄博仲裁委主管下的齐仲民商事调解服务中心均适用本办法。

第三条 【基本原则】 坚持“谁接待、谁负责”，首问责任人全程跟进、主动服务，确保当事人诉求得到及时、有效处理，做到“事事有回应，件件有着落”。

第二章 首问责任人的确定与职责

第四条 【首问责任人确定】 当事人来访时，最先接待的工作人员为首问责任人；来电咨询或反映问题的，最先接听电话的工作人员为首问责任人；收到来信、电子邮件或网络平台留言的，最先受理的工作人员为首问责任人。

第五条 【首问责任人职责】
1. 接待受理：使用文明规范用语，热情耐心接待当事人，认真倾听诉求，做好记录，不得以任何理由推诿、拒绝。

2. 当场办理：对职责范围内且能当场解决的事项，应即时办结；需补充材料的，一次性书面告知所需内容。

3. 转办协调：对不属于职责范围需要转交给其他科室办理的事项，首问责任人应将当事人引导至相关科室或人员，并做好交接；对不属于职责范围需要转交其他部门处理的事项，首问责任人应告知当事人应办部门的联系方式，引导其前往办理。无法明确承办部门的，需立即向科室负责人、分管领导、主要领导汇报，做好协助处理工作。

4. 跟踪反馈：对受理事项全程跟踪，在规定办理期限内，主动向当事人反馈进展；事项办结后，及时将结果告知当事人。

第三章 办理程序

第六条 【咨询解答】 当事人咨询仲裁业务，首问责任人应依据法律法规和仲裁规则，准确、清晰解答。

咨询类事项一般应在当天答复，涉及复杂问题的，经集体研究后答复，确保答复准确无误。

第七条 【立案受理】 当事人申请仲裁，首问责任人需对提交材料进行初步审核，材料齐全且符合受理条件的，当场受理；材料不全的，应一次性告知补充材料；不符合受理条件的，应当说明理由。

充分发挥法律志愿服务团作用，当事人有法律问题需要咨询时，应积极引导至法律志愿服务团值班成员处，为当事人提供专业、耐心解答。

第八条 【投诉处理】 当事人投诉仲裁工作或工作人员，首问责任人应将当事人引导至仲裁监督科，由仲裁监督科按照信访投诉相关规定对投诉事项进行处理。
第四章 监督与考核
第九条 【监督机制】  

1.设立投诉举报渠道，开设投诉电话（仲裁监督科0533-2178780）、在门户网站设置线上投诉举报专栏等，用于当事人对违反首问负责制的行为进行投诉举报，主动接受当事人和社会监督。

2.加强内部监督检查，对落实首问负责制情况进行不定期检查，对发现的问题及时通报批评，并责令限期整改。

3.将首问负责制落实情况与考核工作挂钩，作为评先评优、奖优罚劣的重要依据。对认真履行职责、表现突出的工作人员给予表扬奖励；对违反首问负责制，造成不良影响的工作人员，视情节轻重给予相应处理。

第十条 【完善工作流程】  加强协作配合，建立健全沟通协调机制，形成工作合力，共同做好仲裁服务工作。

第五章 附则

第十一条 【解释权】 本办法由淄博仲裁委员会办公室负责解释。

第十二条 【实施日期】 本办法自发布之日起施行。



