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为进一步加强学校作风建设，切实提高管理水平、服务质量和工作效能，以一流管理服务助推一流大学建设，特制定以下管理与服务工作制度。
一、挂牌服务制
1.挂牌服务制是指工作人员在上岗时必须摆放桌牌，外出摆放去向牌的制度。
2.桌牌应标明工作人员的姓名、职务、联系方式，尺寸、颜色、字体、格式等以方便来办事人员识别为原则；必须将桌牌摆放在显著位置。
3.各单位在显著位置张贴《武汉大学管理与服务工作           制度》、《武汉大学管理与服务工作人员行为规范》。
二、首问负责制
1.首问负责制是指师生员工等通过来电、来访等方式到本单位办理或咨询有关事项时，首位接待的管理人员（即首问责任人）需负责解答、处理或指引的制度。
2.首问责任人应热情礼貌接待，详细了解需办理的事项，属职责范围内的应及时办理，不属于职责范围内的应告知承办办公室、部门及承办人有关信息，并给予必要帮助。
3.师生员工等来电咨询或反映情况，首问责任人要向来电者告知姓名、职责，认真听取并记录相关内容，属职责范围内的，要详细解答、处理或告知需准备的相关材料；不属于职责范围内的，要告知具体负责的部门及联系方式。
三、一次性告知制
1.一次性告知制是指师生员工等向本单位咨询、申办一般事项时，承办人应一次性告知政策规定、办理程序、所需材料和办理时限的制度。
2.各单位事务工作服务窗口，应将有关政策规定、办事程序张贴在办公室醒目位置，有条件的单位还应在本单位主页、工作群等进行公布。
3.对符合规定、手续齐全的事项应马上办理；对因程序不符、材料不全等原因不能及时办理的事项，应一次性告知办事程序、需补充的材料等，实现二次办结。
4.对不在受理范围或者需协调多个单位解决的事项，应做好解释工作并及时报告单位领导。
四、限时办结制
1.限时办结制是指各单位对师生员工等提出的职责范围内的事项，在符合规定、手续齐全的情况下，需限时办结的制度。
2.对单位或个人提出办理的事务性事项，符合规定、手续齐全的应马上办理；需会同其他部门办理或会议研究决定的事项应做好解释，并告知大致时限；需提交学校有关会议研究的事项，应在会议纪要印发后按规定及时办理完成。
3.对学校发文督办的工作事项，须严格按照《武汉大学督办工作实施办法》办理，在限定时限内办结，并按照要求上报有关材料。
4.对涉及基建、物资采购招标、公务用房调整、公租房分配、修缮、涉外审批等工作的具体办结时限，由职能部门根据实际情况确定，并及时告知事项提出单位或个人。
五、主辅岗工作制
l.主辅岗工作制是指各单位事务工作服务窗口岗位，应在确定主要经办人的基础上，指定1-2名熟悉相关工作的辅助人员，方便师生办事或查询有关信息的制度。
2.各单位应公布服务窗口岗位主要经办人和辅助人员的姓名、联系方式以及具体负责事项。
3.服务窗口岗位经办人应坚持在岗在位，不擅离工作岗位；若确需因病事假等原因离岗的，应事先说明离岗事由并告知分管领导，由辅助人员负责办理。
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