
无锡学院后勤管理处、保卫处、信息化建设与管理处 

接待服务规范化工作暂行规定 

 

为了进一步规范后勤管理处、保卫处、信息化建设与管

理处各类接待服务的工作流程，强化全心全意为广大师生员

工服务的工作理念，做到“有问必答、有问必果”，有效实

施可溯源、可跟踪的闭环服务机制，特制订本规定。 

本规定所指接待服务包括来访、来电、校园一键通、意

见箱等涉及到的相关工作。 

一、服务环境规范 

1、各处室工作的各类标识牌（办公室、工作人员）应按

规定位置摆放。 

2、应保持工作场所范围的整洁有序。 

3、意见箱等应设置在醒目位置。 

4、应确保工作时间岗位始终有工作人员。 

5、工作人员应自觉遵守和维护工作秩序，不得大声喧哗。 

6、工作人员下班时必须锁好门窗，切断照明、空调及其

它办公设施的电源，整理好桌面上的资料及其他物品，杜绝

事故隐患，防止各类事故发生。 

 



7、要妥善做好各类资料、印章的保管、保密工作，防止

失窃和失密。现金和贵重物品等要妥善保管，切勿留置于办

公室。 

二、服务工作规范 

1、工作人员应仪容仪表做到端庄大方、举止文明，体现

良好的修养和素质。 

2、工作人员在接待服务对象时，应做到微笑服务和“三

声”和“五个一样”：三声即来有迎声、问有答声、走有送

声；五个一样即受理、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。 

3、工作时间不得从事与工作无关的事，严禁在上班时间

玩电脑游戏等。 

4、服务对象申请办理及咨询相关事项，工作人员应一次

性告知该事项的办理程序及所需申报材料等相关事宜，并发

放有关资料；来访、来电及投诉人员进行咨询或投诉，工作

人员应当做好稳定工作，根据需要及时通知相关人员参与接

待，遇重大事件时应及时向处长汇报。 

5、实行首问责任制。遇到服务对象咨询或申请办理非本

部门受理范围内的事项时，须告知应受理范围的部门或单位。 



6、工作人员应使用文明用语。 

第一，与服务对象交谈时必须口齿清楚，条理清晰，言

简意赅，用语文明，说普通话。 

第二，接待服务对象时，应该说“您好，请问办理什么”、

“请您找×××室×××”或者“请问您有什么需要了解的”，

并指明准确位置或进行解释。 

第三，为服务对象办理业务和提供服务时，应该文明用

语，“请”字当头。 

第四，服务对象或咨询人员办妥业务或咨询完毕离开时，

工作人员应该说“再见”或“请慢走”。在窗口因手续不全未

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。 

第五，接听电话时，电话铃响后应尽快接电话，首先问

“您好”，并主动通报“这里是××处×××”然后使用“您

有什么事吗？请讲”，回答问题要清楚，语气要亲切，必要时

做好记录，拿不准的或重大问题应及时请示，结束通话时应

先征得对方同意说“谢谢”、“再见”等。 

第五，校园一键通进行信息回复时，首先用“同学，你

好！”或“老师，您好！”，回答问题要明确，重大问题要

及时请示。 



7、工作人员服务忌语 

接待服务对象、接听电话、回复校园一键通时，禁止使

用“我不知道，这不归我管”、“你讲什么我不懂”、“你问我，

我问谁？”、“不是给你讲了吗，怎么还不明白？”、“你有完

没完，有意见找领导去”、“找谁都没用？”“急什么？等一下”、

“我怎么知道什么时候办好”、“还没上班，等一下办”、“没

看我一直在忙吗？”、“怎么不早来，快下班了，明天再来办”、

“别烦啦”等等。 

三、服务响应及台账 

1、对于来访、来电，即时进行办理，不得让来访、来电

人员等待，办事中途离开服务对象时,应与来访、来电人员说

明，并表示歉意。 

2、对于校园一键通应及时进行办理，回复时间不得超过

1 小时。 

3、意见箱一周至少开启一次，对相关意见的回复时间不

得超过 1 周。 

4、对于不能即时办理完毕的服务内容，需即时回复并给

出明确的说明，同时持续跟踪服务内容的办理情况，并随时

回复办理进展情况，直至服务内容办理完毕。 

5、各处室需建立各项服务内容办理的台账制度，详细记



录每一项服务的接待者、日期、服务对象、服务内容、办理

流程、办理结果，以及服务对象对办理结果的反馈，对于未

及时办理的服务需给出明确的说明。 

6、各处室每月底在各自网站上公示本处室本月各项服

务的办理情况。 

 

本规定自公布之日起执行。 

 

2021 年 10 月 12 日 


