附件2：
就业服务承诺制度
一、政务公开制度
凡办理公共就业服务事项，除涉及国家秘密、工作秘密和依法受到保护的商业秘密、个人隐私外，都要按照规定的程序、范围和时限，向社会或一定范围的服务对象公开政策依据、公开办事程序、公开办事条件、公开责任人员、公开办事结果。
二、首问责任制度
1、服务对象到服务大厅咨询或办理相关业务时，凡遇到来办事的单位或个人，被询问（含接听电话）的第一位工作人员即为首问责任人。首问责任人应热情接待，使用文明用语。
2、办事人前来办理有关事项或咨询有关政策、业务时，如属于首问责任人职责范围以内的，要及时、准确、耐心地予以办理或说明，不得拖延办理时间；对于手续不全或不符合有关规定的，必须向办事人一次性告知需要补充的全部手续、要求等；对于不属于自己职责范围以内的，要将办事人指引到办理此项业务的部门。不得以任何借口推诿、拒绝、搪塞办事人。
3、办事人办理或咨询的业务不属于本单位职责范围的，首问责任人要耐心地予以说明。
4、办事人对本单位的工作提出意见和建议的，首问责任人要认真接待并如实记录，然后根据职责分工移交有关方面处理。
5、首问责任人在答复办事人提出的问题时，要坚持实事求是的原则，答复要准确、清楚且符合政策。对于不清楚、掌握不准确的问题，要及时请示相关领导或咨询有关部门后，给予准确的答复。对于确实无法解答的问题，要及时请示，主动与有关方面联系沟通，并向办事人说明情况，给予指导帮助。
6、首问责任人对接受咨询、答复办事人、办理投诉中的重要事项，要做好书面记录，以备查询。
三、“一次性”告知制度
对来办理业务的申请人，承办人要按照规定的受理条件和标准进行审查。对需补充相关材料的，应当在审查后当面一次性告知申请人，不得中途让申请人再次补送材料或退回办理；符合受理条件、标准的，要进行登记，按程序办理。对不符合受理条件、标准的或经告知仍无法补全申请材料的，不予受理。
四、“AB角”工作制度
1、公共就业服务机构在主要负责人负总责的前提下，将工作分解到具体承办人。某项工作承办人（为A角）因外出不在岗时，单位负责人应及时指定其他工作人员（为B角）顶岗替代，以方便办事人员。
2、A角责任人离岗前，必须主动向B角责任人做好工作交代。B角应熟悉了解A角的工作内容，在A角离岗期间代为行使A角的岗位职责，待A角返岗后主动说明代行职责的情况，并将有关材料移交A角。
3、遇有急事或重要工作时，AB角应协同处理，确保工作任务的及时完成。
4、AB角责任人确定后，要保持相对稳定。因人员变动或其他原因确需调整的，及时予以更正和公布。
五、限时办结制度
坚持急事急办、特事特办、常事快办，提高工作效率，提升工作质量，方便群众办事。凡属职能范围内的工作事项，符合政策规定，上报材料齐全，按程序能够受理的，一律在承诺的时限内办理完毕。
