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东 莞 市 乐 雅 社 会 工 作 服 务 中 心

电话（0769）87791338   网址：http://www.dglysg.org

附件二十五 承诺服务制度

东莞市乐雅社会工作服务中心

承诺服务制度

第一节   承诺服务宗旨

根据机构发展战略，将社工的目标与机构发展的目标紧密结合，围绕机构发展制定承诺服务机制，不断探索创新服务形式。

一、承诺服务内容

1、社工的承诺服务，包括社工对用人单位、机构、服务对象、同工、社会以及具体工作中的承诺服务。

2、机构的承诺服务，包括机构的档案管理机制、意见投诉处理机制、服务投诉机制。

二、承诺服务的目的

1、通过采用多样化的服务形式、详细的服务责任和服务规范制度，以达到社工的全面发展和机构的稳步前进。

2、社工对服务对象的服务应在工作职责范围之内，不能另外收取费用。

第二节  社工的承诺服务

一、社工对机构承诺服务
1、向机构负责，遵守纪律，服从机构决定，维护集体荣誉，为其提供高效、优质的专业服务。

2、作为社工机构的一员，积极维护社工机构整体形象，主动献计献策，提供咨询意见，以提高机构的服务水准；

3、在经机构同意的情况下，不得擅用机构名义与外界联系，为私人事务招揽服务对象。

二、社工对同工的承诺服务 

1、互相尊重，平等竞争，取长补短，友好合作，共同提高。

2、对于同工及其他专业人员有损服务对象利益的不道德行为，应采取适当行为予以制止；也应在有需要时维护受到不公正指控的社工利益。 

3、尊重其他社工机构及社工，不擅自介入其他社工的服务对象，尊重服务对象的选择权。 

4、合作开展个案时，社工与合作同工之间所作的保密性沟通，在未经资料来源者明确同意下的情况下，不得向服务对象透露与个案工作无关的沟通内容，如社工喜好评价等。 

5、尽力协助新来同工建立、发展专业价值观，辅助其学习专业知识与技能。

三、社工对服务对象的承诺服务
1、严守服务对象第一优先原则，在工作过程中确保服务对象生命安全。

2、对服务对象负责，协助他们获得适合有效的服务，使服务对象知悉其权利、责任、义务，并对应承担社会工作者相应的责任和义务。

3、遵守保密原则。对在服务过程中获得的资料，在与公共利益不矛盾的前提下应予保密，如因工作、法律等需要必须公开服务对象的资料时，应尽可能事先取得服务对象或其法定代理人以及社工机构的同意，并对可能识别案主身份的信息进行必要的技术处理。

4、尊重服务对象的自决权，培养服务对象的自决能力；当服务对象的行为会伤害自己或他人时，社工可以对其自决权进行适当限制。

5、不得滥用与服务对象的关系，藉以谋取私人的利益。 

6、服务中心社工进驻岗位后应有计划地通过问卷调查或访谈等形式了解所在岗位服务对象的基本情况、特点和需求。

7、服务中心社工进驻岗位后应对服务对象需求进行评估，并形成居民/服务对象需求调查报告。

8、社工对服务对象提供服务时，不得另外收取费用。

四、社工对用人单位的承诺服务
1、服务中心社工应根据实际情况合理分担用人单位的行政事务。

2、服务至上、诚信为本，遵守用工单位管理制度，提供优质服务，认真完成服务指标和任务。

3、尊重用工单位，诚意合作，共同成长，合理维护社工专业独立性，在有矛盾时应坦诚相见，积极寻找更加合理友善的解决方法。

五、社工对社会的承诺服务
1、社工致力防止及消除歧视，令社会资源分配更为合理，务使所有人士有均等机会获取所需的资源和服务。

2、社工应推动大众尊重社会的不同文化。

3、社工应鼓励社会大众在知情的情况下参与制定和改善社会政策和制度。
六、社工各类专业服务的承诺规定
（一）咨询、访谈服务  

1、服务中心社工接受服务对象信息咨询但未形成个案的应在三个工作日内填写《查询/接案/外展探访记录》。

2、服务中心社工开展外展探访活动拓展新的服务对象应在三个工作日填写《查询/接案/外展探访记录》。

3、社工应根据实际情况决定是否需要对已建立服务档案的服务对象跟进。

4、对未形成个案服务对象的跟进资料应及时录入已建立的《查询/接案/外展探访记录》。

 5、不准为同一个服务对象重复建立《查询/接案/外展探访记录》

（二）个案服务

1、凡在本机构社工岗位管辖范围内居住、就读或工作的人士皆可申请本机构社工开展的个案服务。

 2、工作员经过初步了解服务对象的情况，即时填写《查询接案探访记录》或者自制访谈记录、《个案基本资料表》提交给机构审批，审批通过后方可跟进个案。

3、批准后5个工作日内完成《接受个案服务同意书》、《服务使用者问题评估量表》、个案服务计划书，提交给督导或机构查阅。

4、个案批准后的跟进工作须填写《个案记录表》、《个案记录表》或《个案记录表》等服务表格。

5、服务目的达成后，工作员须填写《个案结束评估表》、《个案结束表》在结案5个工作日以内提交给督导或机构审批，审批后方可结案。

6、结案10个工作日以内填写《案例汇报表》提交给督导或机构。

7、个案的转介工作分为机构内部转介及机构间转介两种方式，工作员须确保转介工作正确无误后填写《个案转介表》、《转介同意书》并在3个工作日以内提交给督导或机构；如需紧急转介，可在转介之后3个工作日以内补交记录。

8、《个案附件清单》在社工开展服务过程中及时清点填写，个案结束后与《个案结束表》一起提交给督导或机构。

 9、如果个案服务开展时间较长（半年及半年以上），请及时填写《个案阶段性发展表》（原则上半年一次填写），完成后提交给督导或机构。

10、服务中心社工应该对当事人在服务过程中袒露的隐私保密，个案服务资料均应保密存档，仅限负责社工或督导索阅及使用。

（三）小组服务

1、凡在本机构社工岗位管辖范围内居住、就读或工作的人士皆可申请本机构社工开展的小组服务。

2、服务中心社工申请开展小组工作须制作《小组计划书》。

3、《小组计划书》中计划开展的集会不得少于4次。

4、《小组计划书》得到督导人员批准后中心社工方可筹备小组。

5、《小组计划书》的内容应该适合服务对象特点、满足他们的需求。

6、服务中心社工开展小组工作需要中心拨付经费的必须填写《小组经费申请表》并向服务中心提出经费申请。

7、服务中心社工招募到的小组成员均应填写《小组报名表》。

8、每次小组集会服务中心社工均应该对组员进行点名并填写《小组点名表》。

9、服务中心社工应该在每次小组集会结束3天内完成《小组集会记录》。

10、小组结束后工作员须在一周之内递交《小组报名表》、《小组点名表》、《参加者意见表》、《小组财务报告》、《小组报告》、《小组集会记录表》给督导或机构。

11、组结束后10个工作日以内填写《案例汇报表》提交给督导或机构。

（四） 社工活动

1、凡符合本机构社工服务条件的居民皆可申请/参加本机构社工开展的社工活动。

2、服务中心社工申请开展社工活动工作须制作《活动计划书》。

3、《活动计划书》得到督导人员批准后中心社工方可筹备活动。

4、《活动计划书》的内容应该符合服务对象需求。

5、服务中心社工开展社工活动需要中心拨付经费的必须填写《活动经费申请表》并向服务中心提出经费申请。

6、服务中心社工根据活动需要可以填写《活动报名表》与《活动点名表》。

7、服务中心社工应努力维持活动现场秩序，保障活动参与人员的人身安全。

8、服务中心社工根据活动需要可以要求参与者填写《参加者意见表》。

9、活动结束后工作员须在一周之内递交《活动报名表》、《活动点名表》、《参加者意见表》、《活动财务报告》、《活动报告》、《活动集会记录表》给督导或机构。

10、组结束后10个工作日以内填写《案例汇报表》提交给督导或机构。

第三节 机构的承诺服务

一、机构的档案管理制度

（一）归档范围

1、机构会议或培训材料（会议邀请函、会议通讯录、会议安排、会议发行文集及相关资料、与会议相关的音像资料、会议最终形成的会议成果、会议记录、参会其他相关机构资料、折页等）。

2、中心人事档案（员工履历资料；绩效考评资料；工资、任免、退（离）休等资料）。

3、机构管理文件（机构建设管理类；行政会议类；在研究领域形成的成果性材料）。

4、社工工作领域文件（督导记录、个案相关记录、小组相关记录、活动相关记录、各类报告、各类总结、会议资料、项目资料、社区综合服务中心资料等）（详见《东莞市乐雅社会工作服务中心社工服务档案管理制度》）。

5、宣传资料（中心宣传单、宣传栏资料、新闻稿、简报、网页资料、案例汇编等纸质版、电子版的相关文字、图片、录像等资料）。

（二）档案保管制度

1、档案管理人员外出时，需锁好档案柜、门窗，切断电源灯。

2、切实做好防盗、防火、防水、防潮、防尘、防虫、防霉工作。档案库房须经常打扫，保持清洁，严禁将有害物质带入库房。

3、不得窃取、出卖和随意涂改档案，违者追究相应的责任。

4、案卷入库时应检查清单、物品是否相符。以件为单位，按不同门类、载体，以档案顺序排列。

5、案卷应依档案顺序排放，档案柜架需编顺序号，各柜应有档案资料存放标注。

6、档案室内悬挂相关档案资料管理规章和制度。

7、档案工作人员要认真做好档案的安全保卫和保密工作，非档案管理人员，未经同意，不得进入库房。

8、定期进行档案的核对和抽查，对载体变质、字迹扩散或破损的档案及时进行修补、复制或做其他技术处理。

9、档案的保管以中心报告为主，确保档案材料的齐全、完整、安全，延长档案的寿命为原则。

（三）档案的保密制度

1、严格执行档案的保密制度，认真履行登记、审批、签字手续，维护档案的安全。

2、凡需复制保密档案材料，须经机构领导、有关部门批准后，方可复制。

3、非档案管理人员要进出档案室须经过一定程序，并做好登记。

4、档案人员应以维护档案完整、准确、系统、安全为准则，随手锁好档案柜，做到不失密、不泄密。档案室无人时，应将门、窗关牢，柜上锁，确保安全无误。

5、严守保密规则，不该说的话不说，不该做的事不做，做到“保守机密；慎之又慎”。

二、意见投诉处理机制

（一）规定

1.中心备有处理意见／申诉的规定及程序，可供服务对象、员工及其它关注人士阅览，让他们知道自己表达意见／申诉的权利，以及中心会采取什么行动，处理接获的有关意见或申诉。

2.中心为员工提供指引，让他们知道一旦接获意见／中诉，应采取什么有效步骤来处理。

3.中心应鼓励并让服务对象及员工有机会讨论服务提供方面的问题和坦诚提出他们所关注的事情。

4.所有意见／申诉的处理的行动均须记录在案，作为中心检讨服务质量及改善的依掘，以使服务更臻完善。

（二）保密原则

1、只向有需要知道内情的人士透露意见／申诉的细节。

2、如当事人表明需要将个人资料保密，须特别注意尊重当事人的保密权利，在档案中注明需要将资料严格保密。

3、意见／申诉记录及档案应山中心负责人保管。只有中心负责人认为有需要时，才会另备与意见／申诉有关的文件副本，存入有关的服务对象或员工的档案内。

4、凡属人事申诉，而申诉人是匿名者，中心将不予处理。

5、意见／申诉者有权要求不要向关连的其它人士披露有关意见／申诉的资料。

三、服务检讨机制

该服务检讨机制主要包括以下两方面内容：

会议：机构会议主要包括主管单位工作汇报、用人单位工作汇报（或岗位工作指导）、社工组长会议、社工岗位（小组会议）、机构同工会议、督导（助理）会议。

2、总结：机构常规总结包括月报表、季度总结、年度中期总结、年度终期总结,以及社工指标完成情况统计表。部分岗位要求写月总结，每个岗位年终须写岗位总结。
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