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保密须知

本文件属本院机密,所有权属于本院方,其所涉及的内容和资料只限于本院使用 :

(1)不得将本文件全部和/或部分地予以复制、传递给他人、影印、泄露或散布给他人 ;

(2)应该像对待自己的机密资料一样的态度对待本文件所提供的所有资料信息。
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深圳经济特区社会工作院

服务承诺制度

为规范本院服务行为,提升服务质量和效率,增强服务

透明度,树立良好社会形象,根据 《深圳经济特区社会工作

院章程》及国家有关民办非企业单位管理的法律法规,结合

本院人才培养、知识产品、示范项目、咨询研究等业务实际 ,

制定本制度。

一、指导思想

坚持
“
以服务对象为中心、以专业品质为保障、以公开

透明为准则
”
的服务理念,弘扬社会工作专业价值,通过向

社会和服务对象作出明确的服务承诺并严格履行,不断提升

本院服务的规范化、专业化和人性化水平。

二、适用范围

本制度适用于本院各部门及全体工作人员在开展培训

教育、知识产品开发、示范项目实施、咨询服务及对外合作

等各类服务活动中的承诺与管理。

三、服务承诺内容

1、 宗旨承诺:严格遵守国家法律法规和本院章程,坚

持非营利原则,围绕章程规定的宗旨和业务范围开展活动 ,
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不从事与宗旨无关的活动。

2、 质量承诺:严格执行本院项目质量管理规定和培训

管理制度,保证师资、课程、教材及服务流程的专业水准 ;

示范项目按约定的服务指标、进度和标准组织实施,确保服

务成效。

3、 时效承诺:对学员报名、咨询、证书办理等事项实

行限时办理给与及时答复;对服务对象的合理需求及时响应 ,

不推诿、不拖延。

4、 信息公开承诺:按本院项目信息公开制度,及时、

真实、完整地公开项目情况及年度工作报告等,自 觉接受社

会监督。

5、 服务态度承诺:工作人员文明服务、礼貌待人,尊

重服务对象的合法权益。

6、 保密承诺:严格保护服务信息,对咨询、委托业务

中知悉的商业秘密严格保密。

7、 廉洁承诺:工作人员不利用职务便租谋取私利,恪

守职业道德和诚信自律要求。

8、 安全承诺:落实培训安全管理制度和安全管理制度

要求,保障学员及服务对象在培训、活动期间的人身与财产

安全。

四、承诺履行与监督
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1、 各部门负责人对本部门服务承诺履行情况负直接责

任,将承诺履行纳入员工缋效考核内容。

2、 行政中心负责服务承诺履行的日常监督检查,配合

定期检查和年度自查评估。

3、 本院设立投诉渠道 (电话、公众号),并向服务对象

公开。

4、 自觉接受民政等登记管理机关、业务主管单位、捐

赠资助方及社会公众对本院服务承诺履行情况的监督。

五、违诺处理

因违诺引发投诉、舆情或造成不良社会影响的,按本院

舆情管理制度处理;经调查属部门管理不到位的,追究相关

部门负责人的管理责任;属工作人员个人行为的,追究其个

人责任;属制度设计或资源保障不足所致的,由 PMC研究改

进措施。处理决定应当经 PMC审议后作出,并书面告知被处

理人,被处理人可申诉。

六、附则

l、 本制度未尽事宜,按 国家有关法律法规及本院相关

制度执行。

2、 本制度经第三届六次理事会审议通过,由行政中心

负责解释。原有相关规定与本制度不一致的,以本制度为准。


