社区工作者日常工作规范

为全面实现居民自治、管理有序、服务完善、治安良好、环境优美、文明祥和的和谐社区建设总目标，督促社区工作者积极做好本职工作，努力提高自身素质，不断提高居民群众满意度，结合当前社区工作者队伍建设实际，制定本规范。

一、接待来访

（一）来访

1、居民来访时，社区工作者应主动问候，问清来访事由，做好办理、答复事宜，并做好相关记录。

2、对待居民来访必须做到有问必答，接待的行为按照岗位行为规范的要求执行。

（二）来电

1、应在来电响3声以内接起电话，耐心回答咨询。

2、应答要求按照岗位行为规范要求执行。

（三）来信

1、居民来信包括普通信件、e-mail、网络留言等。

2、普通信件应在接收后3日内回复，e-mail、网络留言应及时回复。

3、如遇不能办理的信件应及时汇报，并做好反馈。

（四）走访

1、社区工作者应明确各自的走访责任区域，对责任区域的网格长小组长、楼道长和积极分子等要做到情况清楚，应主动配合其他社区工作者做好责任区内的居民事务。

2、社区工作者应及时向责任区内的居民宣传贯彻党的主张和政府的各项政策，介绍社区工作的重点，虚心听取居民对社区工作、社区建设、管理服务等方面的意见和建议，并记好《社区工作者日志》。对居民反映的难点、热点问题做到事事有落实，件件有回音。

3、社区工作者全年平均每月走访不少于30户居民，每年对自己责任区域内的所有居民住户必须上门走访一次。对责任区域内的特殊人员的家庭每月至少联系一次，及时了解情况。对困难家庭或需要帮助的家庭应重点帮扶。

二、办事规则

（一）首问责任

1、凡第一位接待居民的社区工作者为首问责任人。

2、首问责任人有责任对居民提出的问题及求助提供热情周到的服务。

3、属首问责任人办理的事项，必须按照工作程序为居民办理，暂不能办理或无法办理的事项，应耐心解释说明原因。

4、不属首问责任人办理的事项，应指明承办人员，给予引导或帮助联系落实责任人，如特殊原因，一时无法联系上，应耐心做好解释工作，并提供相关人员的联系方式。

（二）办事时限

1、社区工作者要向居民承诺办事时限。

2、对手续齐全、资料完整上门办事的居民要做到即到即办，急事急办。

3、对当场不能办结的事项，应及时向居民告知不能办结原因。

4、对需上报街道（乡镇）和上级部门处理的事项应尽快上报，并按照上级有关部门规定的承诺办理时间告知居民。

三、行为规范

社区工作者应仪表端庄，仪容得体，言行举止文明，精神饱满，严格遵守服务纪律，体现社区工作者良好的素质和职业修养。

（一）仪容仪表

1、社区工作者应穿戴整洁，朴素大方，端庄得体。凡有统一制服的社区，上班期间应按规定着装。

2、除手表、戒指外，不得佩戴其它饰物。

3、不留奇型怪发，提倡女性化淡妆上岗。

4、不准穿拖鞋上班。

（二）行为举止

1、言行举止要和善、谦恭、庄重、得体，坐姿要端正，站姿要挺立。

2、微笑热情服务：面对服务对象时应面带微笑，自然真诚。

3、有声服务：服务对象来时有迎声，询问有答声，离开有送声。

4、做到五个一样：受理、咨询一样热情；生人、熟人一样和气；干部、群众一样尊重；忙时、闲时一样耐心；来早、来晚一样接待。

5、不准在办公场所吸烟；不准酒后上班。

6、回答问题时，应有礼有节、落落大方、全面解释，不得语气生硬、粗鲁傲慢； 

7、服务对象提出批评、建议时，要耐心听讲、不卑不亢，有则改之，无则加勉。

8、出现误解、误会时，要做好宣传和解释，不争辩、不争吵。矛盾确定无法消除时，应立即报告社区负责人。

9、走访居民家时，应首先按门铃，若无门铃，轻轻敲三下，自报身份、工作原由，并在征得居民同意后方可入户，入户时应自带鞋套。

（三）文明用语

1、与服务对象交谈时须口齿清楚、条理清晰、态度和蔼、用语文明，提倡讲普通话。

2、接听或拨打服务对象电话时，应使用“您好，这里是XXX社区，请讲”，“您有什么事”，“请稍等一下”，“请您再说一遍”，“您好，我找XXX”等文明用语。接听电话时应问清对方单位或姓名、事由，以正确的姓名或头衔称呼对方，仔细听讲，不随意打断对方讲话，准确完整地记录通话要点，简要复述要点，并负责做好转达。禁止强行中止或挂断电话。不得使用可能激化矛盾、损害形象的服务“忌语”。

3、接待、走访服务对象时，应使用“您好，您要办什么事情”，“您需要帮忙吗？”等文明用语。

（四）服务纪律

1、准时上下班，未经批准不得离岗，事假、病假等假期应提前报批。

2、妥善保管资料，不得擅自将资料带出社区，不得将保密资料传送上网，防止泄密事件发生。

3、严格落实印章管理使用规定，规范地为社区群众出具相关证明。

4、认真执行廉政建设的有关规定，不得接受申请人的宴请，不得收受任何礼品和有价证券，因各种原因未能拒收的，按有关规定上交。

5、妥善化解、解决矛盾，避免直接与服务对象发生争执。

6、工作时间不准吃零食，严禁玩电脑游戏、炒股。

7、工作时间不扯闲言，保持办公场所的安静，不随意离开自己的工作岗位。若遇外出开会或走访居民等情况要告知社区负责人，并在社区“社工去向指示牌”的在岗、开会、外出、走访、休息等栏上及时标明。

（五）岗位要求

1、值班人员至少提前十分钟到岗，负责清扫公共卫生。

2、服务台面和办公桌面保持清洁，办公用品摆放整齐，所有资料分类存放，及时进柜，慎防遗失。

3、《便民服务指南》等公开资料要指定专人管理，不得缺少，应及时更换。

4、社区办事大厅等电子显示屏要即时公布有关信息。

5、下班时，要关闭线路电源。值班人员负责巡查，负责关闭公共电源和门窗，做好安全保卫和消防防范工作。

 

