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第一条  “蓝精灵”值班员行为规范
整体要求：穿着端庄，干净整洁，举止文明，优雅大方，具有良好的道德修养和业务素质。
第二条  仪容仪表
（一）仪表端庄，按要求统一着装。
（二）坐姿要端正，站姿要挺立。
（三）精神饱满，态度热情。
第三条  行为举止
接待服务对象时，做到“三声”和“五个一样”及微笑服务：
（1） 三声：来有迎声，问有答声，走有送声。
（2） 五个一样：受理、咨询一样热情；生人、熟人一样和气；教师、学生一样尊重；忙时、闲时一样耐心；来早、来晚一样接待。
（3） 礼貌待客、微笑服务。
第四条  文明用语
（一）与服务对象交谈时口齿清楚，条理清晰，言简意赅，说普通话。
（二）为服务对象办理业务和提供服务时，说话文明，“请”字当头。
（三）接听电话时，首先讲“您好，这里是综合服务中心，请讲”。中断或挂断电话，应先征得对方同意。
（四）接待服务对象时，应该说“您好，请问办理什么业务”或者“请您找X号XX窗口”，并指明准确位置。
（五）服务对象办妥业务离开时，工作人员应该说“再见”或者“请慢走”；还未办妥业务的，应该说“对不起，请补全手续再来办理”等文明用语。
（六）接待服务对象时，忌用“不知道”、“不行”、“不能办”、“我说不行就不行，找谁也没用”、“你啥也不懂，来办什么业务”、“有意见找领导去，我不怕”等生硬或伤害人的话语。
第五条  严格执行“五禁止”规定
（一）禁止工作时间在大厅吸烟。
（二）禁止工作时间玩电脑游戏或查询股市、基金。
（三）禁止工作日中午饮酒。
（四）禁止接受服务对象的宴请。
（五）禁止接受服务对象的礼品。
第六条  综合服务中心工作人员要求
（一）素质要求：政治思想好、道德品质优、综合素质强、工作态度好、办事效率高；
（二）工作要求：爱岗敬业、业务熟悉、文明礼貌、遵纪守法、诚实守信、热情周到、衣冠整洁、用语规范，要严格按照上级政策和学院的规章制度办理各项事务。
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第七条  换届程序
（1） 本组织的队长由本组织的全部成员民主选举，任期一年。
（2） 换届时间为每年的第二学期末。
（3） 在全面总结和征求意见的基础上，由现任的负责人向全体成员提出选举下届负责人的选举办法。
（4） 下届队长可有上届负责人以及指导老师的推选，成员推荐或自荐产生和民主选举的方式产生。
（5） 对新的队长的培训将由上一届的队长进行培训。
第八条  招新制度
（1） 每年的第一学年开始招新工作
（2） 新进的成员必须符合值班员的条件
（3） 规定的时间、地点统一招聘新成员，不能擅自招聘新成员，如有特殊情况要另外招聘新成员，须向综合服务中心申请，经批准之后才能招聘新成员。
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第九条  值班员考核管理制度
（一）综合服务中心严格执行考核制度，对所有值班员的工作情况和工作表现进行检查、了解、考核。对于考核优秀的同学在期末给予表彰，对于造成工作事故的给予警告至开除的处分。
（二）工作事故等级分为一级事故、二级事故、三级事故。一级事故为非常严重，二级事故为严重，三级事故为一般。
考核情况累计
1.出现两次三级工作事故等同于一次二级事故
2.出现两次二级工作事故等同于一次一级事故
3.出现四次三级工作事故等同于一次一级事故
（三）工作事故处理办法
1.一学期内累计出现一次一级工作事故给予警告处分
2.一学期内累计出现两次一级工作事故给予严重警告处分
3.一学期内累计出现三次一级工作事故直接辞退
（四）工作事故内容分类：
一级事故
   1.值班员无故缺席，在接到电话通知后超过一个小时未能到岗也不能找到别的值班员顶班的。
   2.开会无故缺席会议。
   3.被查出在综合服务中心使用打印机打印私人材料或者用办公室电话聊天等情况的。
二级事故
   1.值班员无故缺席，在接到电话通知后一个小时内到岗或找到别的值班员顶班的。
   2.值班员迟到超过30分钟且没有提前说明情况的
   3.未请假、缺班或本人忘记值班时间电话通知之后超过一小时才到记录考核。
三级事故
1. 值班员开会、培训或值班不按要求着装的。
2.工作不认真，不负责，不细心，被学校领导或老师批评的。
3.与同学发生争执的，对服务中心造成不良影响的。
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“蓝精灵”值班员奖惩制度细则
学生服务中心严格执行考核制度，对所有值班员的工作情况和工作表现进行考核。对于考核优秀的同学在每学期末给予表彰，对于造成工作事故的给予警告直至开除。所以，为加强考核管理，维护工作秩序，提高工作效率，学生服务中心特制定本制度。
一、值班员在值班时间内首先保证自身安全
二、值班员必须自觉遵守工作纪律，按时上下班，不迟到，不早退，工作时间不得擅自离开工作岗位，有急事外出时要经过老师同意。
三、值班过程中不得玩手机（无十分紧要事情），随意聊天等违反纪律的事情；
四、值班桌面，抽屉要整洁，按照类别摆放整齐，物归原位；
五、连续3周不发课表的视为自动辞退；
六、考核标准以每名值班员每学期100分为基础分；
七、考核情况以学期为单位，上学期的考核分数不计入本学期；
1.分数低于50分直接辞退；
2.分数低于60分予严重警告处分
3.分数低于70分给予警告处分
八、值班过程扣分项目
1.让非值班员帮忙值班的，扣50分，给予直接辞退。
2.值班时间用手机玩游戏或者电脑玩游戏的，扣50分，给予直接辞退。
3.超过1小时未来值班并打电话不接，联系不上本人来值班，扣30分，并说明充分的理由。
4.无故不参加培训或无故缺席会议，扣20分。（请假在会议之前联系负责人请假，会议过后无效，请假理由不充分，视为请假不通过）
5.被查出在学生服务中心使用打印机打印大量私人材料（20份以上）或用办公电话聊天（10分钟以上）或公物私用，扣20分。
6.未经同意私自把老师电话给别人的，扣20分。
7.值班过程中长时间接听电话的（10分钟以上），扣20分。
8.值班期间听音乐、看视频的，扣20分。
9.在值班期间没看管好服务中心的设备造成丢失的，扣20分。
10.上班时间开始20至60分钟内到岗的值班者，若未与同班次或上班次说明情况的，扣20分。
11.不按时参加会议或培训的，扣10分。（若有课或其他事情导致迟到的请提前与负责人说明情况）
12.来服务中心办理材料或办理盖章没作记录或核对证件的，扣10分。（核对身份证、学生证或有名字的校园卡）
13.开会、培训或值班不按要求着装的，扣10分。（如：穿拖鞋、未穿值班服的，D班除外）
14.物品借出与归还未做登记的，扣10分。
15.工作不认真，不负责，不细心，被学校领导或老师批评的，扣10分。
16.与同学发生争执的，对服务中心造成不良影响的，扣10分。
17.不服从老师或队长安排的，扣10分。
18.值班期间未经老师同意私自离开岗位的（十分钟以上），扣10分。
19.上班时间开始10至20分钟内到岗值班者，若未与同班次或上班次说明情况的，扣10分。
20.不按时接送校车，寄文件未与社湾（官塘）服务中心联系的，扣10分。
21.不填写记录本，CRP填报错误或不规范（如姓名与联系方式填反、重复填）交接本填写不仔细的，扣5分。（主动承认错误的扣2分）
22.在QQ里使用不文明用语，发不健康信息的，扣5分。
23.排班打扫卫生没有打扫的扣10分。
24.值班期间出现打瞌睡的，扣5分。
25.不及时做特殊案件记录，不及时跟踪回访的，扣5分。
26.无故提前下班，不想值班的，扣五分。
27.上班时间开始3至10分钟内到未岗值班者，若未与同班次或上班次说明情况的，扣5分。
28.扫卫生的值班员不倒垃圾的，扣5分。（两名打扫卫生的值班员）
29.请假不参加会议或培训的，扣2分。
九、加分项目。
1.参加实地回访的，半小时以内（10条以内）的加10分；半小时至一小时（10至30条）的，加20分；一小时以上（30条以上）的，加30分。
2.服务中心急需人来帮忙的时候，到场帮忙的。（帮忙30分钟内加5分；30至60分钟的加10分；一小时至两小时的加20分；超过两小时的加30分）
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第十一条  为落实首问负责制，结合学院综合服务中心工作实际，制定本实施细则。
第十二条  首问负责制是指学生、家长、教师或其他人员（以下称服务对象）向综合服务中心咨询、办理事务，服务中心首问责任人必须热情接待，认真办理，负责到底的制度。
第十三条  综合服务中心负责人负责对服务中心的窗口实施首问负责制的情况进行监督。
第十四条  服务窗口负责人应根据服务中心授权，对本窗口职责和工作岗位做好分工。窗口中属于岗位职责范围内并且属于首位接受服务对象咨询和受理服务对象材料的工作人员即为首问责任人。该首问责任人对所受理事项负责到底。
第十五条  首问责任人的职责：（1）必须主动热情，礼貌待人，使用文明规范语言，仔细耐心地接受问询，不得以任何借口推诿、扯皮、拒绝、搪塞服务对象；（2）必须主动表明身份，接受服务对象的咨询，指导服务对象按照要求填写相关材料，热情、周到的为服务对象办理各项事务；（3）要严格按照上级有关政策和学院的规章制度办理各项事务。
第十六条  首问责任人的基本工作程序：
（1）受理：负责接待服务对象的询问或办理服务事项，审查服务对象提交的材料，并决定是否受理。
（2）答复：当场答复受理的事项，对于手续、材料不全的，一次性告知服务对象需要补齐的手续、材料等。
（3）登记：凡材料齐全并符合办理要求的，当场进行受理登记。
（4）移交：对不属于首问责任人职责办理的事项，按办理程序在受理后的一个工作日内分送给具体承办机构，办理好交接手续，并负责该事项的跟踪督办，直至在承诺时限内办结。
（5）办结：事项办结后，负责通知服务对象到中心领取结果。
第十七条  本细则由综合服务中心负责解释。
第十八条  本细则自印发之日起施行。
   
[bookmark: _Toc457123291]第五节 综合服务中心限时办结制度实施细则
第十九条  为提高综合服务中心服务效率，根据相关规定，结合中心工作实际，制定本细则。
第二十条  限时办结制度是指学生、家长、教师等（一下简称“服务对象”）到服务中心咨询或办理各项事务，服务中心窗口工作人员按照上级有关政策及学院有关规定标准，在承诺的时限内办结或者予以答复的制度。
第二十一条  综合服务中心负责人负责中心各窗口执行限时办结制度情况的监督管理。
第二十二条  各事项需在公开承诺的时限内办结。在编制办理事项的操作规范时，应遵循高效便捷的原则，向服务对象公开承诺。未经审定公布的，不能作为窗口办理事项的依据。
第二十三条  即办件和承诺件按照《柳州职业技术学院综合服务中心事项办理实施细则》办理。
事项的办理分为：咨询，申请收件或受理登记，办理，办结四个阶段。
受理登记是服务对象申请材料齐全并符合要求，首问责任人予以登记。属即办件的，受理时间从登记之时计算，半日内办结；属于承诺件的，受理时间为首问责任人登记之时计算，三个工作日内办结；材料不齐全或者不符合相关政策规定的，其受理时间为服务对象补齐材料之时计算。承诺件的办理期限起算日为受理当日的次日。
第二十四条   实行“一事一结”的办结制度，对每一个有效受理事项，窗口应有明确的有效办结凭证。有效办结凭证上的落款日期为办结日。首问责任人应于办结日当日或者最迟于办结日的下一个工作日通知服务对象前来领取结果。
第二十五条  切实加强限时办结制度的检查落实，首问责任人每个工作日都要认真检查经办事项时限即将到期的情况；窗口负责人每个工作日要对本窗口的所有办件进度检查了解，做到心中有数。
第二十六条  超时办结要及时报告。当检查发现有超时办结（或超时未办结）件后，窗口负责人要将有关情况和处理结果报管理办公室。
第六节 值班员请假制度
第二十七条  值班员原则上不能任意随便请假，在以下情况下准予请假、换班、顶班：
1.由于学业及学校组织活动方面事情（如上课、实习、比赛、培训、院级以上集体活动、会议）与值班时间、工作例会时间冲突时，不能按时值班或参会，准予换班/顶班,找不到人换班/顶班情况下可直接请假；
2.因私事重要或紧急事情发生、个人身体原因，不能按时值班或参会的，准予换班/顶班,找不到人换班/顶班情况下可直接请假；
3.临时接到紧急通知或任务，可直接请假。 
第二十八条  值班员请假原则上提前2日，并履行请假手续，请假手续是写请假条（说明请假的理由），交给主管副队长审批（值班请假给排班副队长，会议请假给纪律副队长）。
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