用人单位关系管理指引

    用人单位，是指购买和使用中心社工服务的政府部门、企事业单位等，对中心有直接或间接的监督和指导职责的单位。用人单位管理则是东莞市乐雅社会工作服务中心（以下简称“中心”）与相关的用人单位建立、维护关系的管理过程。
    一、用人单位的分类
    根据是否与中心签订了服务合同或协议且在执行中进行分类，分为潜在用人单位和显在用人单位，两类用人单位可相互转化，相互影响。
    潜在用人单位，是指未与中心签订过服务合同或协议，或者曾与中心签订过服务合同或协议但服务终止的单位，在未来有发展和合作机会或意愿的服务购买方。显在用人单位，是指已与中心签订服务合同或协议，且在服务期内的服务购买方。在中心的日常工作中，主要是围绕与显在用人单位关系的建立和维护。
    二、关系的建立与管理
不管是潜在用人单位还是显在用人单位，其来源主要是通过转介、用人单位主动联系、中心主动联系等途径建立初步的关系。
（1） 关系建立的步骤
1.做好会谈的准备并拟定初次会谈的提纲
为了顺利进行会谈，事前的准备工作非常重要。准备工作主要包括：资料准备和拟定会谈提纲。
1.1在资料准备方面
会谈主要负责人在与用人单位会谈之前要做好相关的资料准备工作，主要包括1）事先研读用人单位及其主要对接人的相关资料；2）了解其是否购买过社工服务，如购买过则需要了解以前的服务合作情况，以便在会谈时有的放矢与其沟通交流，避免由于不了解情况而让用人单位有不被重视的感觉；3）了解用人单位及其主要对接人是否有特殊事项需要谨慎小心处理，做好预防工作；4）如条件允许可事先走访服务区域，更加深入的了解；5）其他利于会谈及建立关系的准备。
1.2在拟定提纲方面
提纲内容可参考如下：
1） 介绍中心和中心的优势和经验，以及自我介绍；
2） 简要说明会谈的目的和内容，以及双方的角色和责任；
3） 征询用人单位对会谈安排的意见；
4） 了解对机构和合作的期望；
5） 询问用人单位是否有需要紧急协助处理事项，以便提供及时的协助。
会谈主要负责人在会谈中，需要灵活处理上述谈话的内容，会谈的形式有面谈、电话联系等。
    2.会谈
会谈是关系建立的重要工作和环节，同时也是一种有意识、有目标的人际互动。会谈的主要任务有：1）界定用人单位的需求；2）了解用人单位对中心的看法；3）了解用人单位期望达到的目标；4）澄清角色期望和责任等。
在会谈中主要用到的技巧有主动介绍自己及中心、沟通、倾听等。其次在会谈中还要注意回应用人单位，其方法有：1）对用人单位的想法与反应有透彻的了解；2）将自己与用人单位融合；3）敏锐地感觉用人单位的各种反应；4）向用人单位表达愿意协助或合作的态度。
3.预估
预估的任务主要是要再次界定并确认用人单位的需求，对照中心的功能和实际情况看是否能够处理，通过了解用人单位对需求的看法，看用人单位是否愿意由中心协助，经过一系列的讨论、磋商来形成对需求的共同看法，形成具体的目标，最为工作的开始。
    4.建立初步关系
要与用人单位建立良好关系，需要注意：1）与用人单位准确沟通想法和感受；2）与用人单位沟通相互之前的资料；3）沟通充满亲切感和关怀；4）与用人单位建立信任关系。同时在建议关系需要注意一些技巧，如同感、诚恳、尊重、积极主动等，良好地运用以上的技巧，有助于与用人单位建立起一个良好的工作关系。
5.决定关系进程
    在接触和面谈后，双方要决定下一步需要采取的步骤，决定有以下几种可能：
    5.1终止关系
    在完成对需求界定的任务后，中心需要做出一项决定，即终止关系还是继续关系。这要考虑到机构的功能能否满足用人单位的需求。当如下情况时，可考虑终止关系。（需注意终止关系不是完全断绝关系，需要作为潜在关系进行维护）
1） 用人单位或其需求不在中心的职责、使命或功能范围之内；
2） 用人单位不愿意接受服务，中心的功能不符合用人单位的需求或已解决
并满足需求；
3） 用人单位对需求或问题的看法和期望与中心所能提供的服务不符；
4） 其他不可控因素，不得不终止关系。
必须要注意，即使做出终结关系的决定，也有帮助用人单位去获得其他机会
的责任。
5.2转介
转介可以是正式转介，也可以是非正式转介。
5.3进入下一阶段
    如果用人单位和中心对需求有共识，用人单位又愿意有中心提供协助，那么将进入正式建立关系的阶段。
    6.通过正规流程签订合作协议，确立正式关系
    经过以上过程，中心与用人单位双方对各自有了一个基本的了解和认识，此时，中心与用人单位通过正规流程，签订服务合同或协议，主要目的在于双方有一个目标与约束，以便使后续工作富有成效。
    （二）关系的维护
    对于潜在的用人单位的关系维护，主要是通过电话回访、节日慰问、信息推送、或邀请参观交流等方式进行关系维护，以便之后有助于发展为显在用人单位。
对显在用人单位的关系维护，主要是通过加强沟通与交流，互通信息，加深了解和认识来做好关系的维护，具体主要是通过以下方式进行：
1.每季度更新一次用人单位信息表，方便及时沟通联系；
2.就与合同内容有关的安排与用人单位保持及时、有效的沟通，主要包括1）
驻点社工/负责人与用人单位沟通交流每月不少于1次；2）机构管理层与用人单位沟通交流每个用人单位每年不少于2次；3）就合同的完成情况汇报每年不少于1次。
3.通过QQ/微信平台等推送相关的服务信息或邀请用人单位参与或出席社会工作者开展的服务，以便用人单位对中心及社会工作者有更深入的了解和认识；
4.建立意见收集与投诉处理机制，及时跟进用人单位提出的意见或投诉情况；
5.每年至少收集一次用人单位对中心社会工作者、机构管理等服务反馈情况，
便于了解其对中心及社会工作者的反馈情况，及时就不足之处进行改善；
    6.其他有利于维护和加强与用人单位关系的措施。
    三、关系的结束
    关系的结束，是随着社会工作服务机构与服务购买方合同终止而结束，其类型有目标实现的结束：因用人单位不愿继续接受服务而必须终止关系：存在不能实现目标的客观因素的关系结束等。

[bookmark: _GoBack]本制度由东莞市乐雅社会工作服务中心于2018年11月制定，并根据中心运营发展情况进行完善和修订。













附件：用人单位意见收集与投诉处理
用人单位意见收集与投诉处理
1.目标
为切实提高中心的服务质量，实实在在回应和满足用人单位的意愿和需求，特制定了此意见收集与投诉处理机制，在听取用人单位心声的基础上，改进我们的服务。
2.规定
1）中心备有处理意见／投诉的规定及程序，可供用人单位及其它关注人士阅览，让他们知道自己表达意见／投诉的权利，了解其提出建议和投诉的途径，以及中心会采取什么行动，处理接获的有关意见或投诉。
2）中心应清晰制定相应的制度及机制，让用人单位在了解自身的权利、如何获得及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。
3）所有意见／投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。
3.提供意见／投诉的途径
1）座谈会
2）《意见收集及处理记录表》（具体详见附件）
3）口头向中心反映
4）致电中心（0769-87791338）
5）邮寄至中心（东莞市樟木头镇南城大道15号乐雅社会工作服务中心　邮编：523617）
6）电邮至机构邮箱（2606545846@qq.com）
7）中心的微信公众号
8）其他适用途径
4.处理意见/投诉的程序步骤
1）用人单位：若用人单位在中心服务管理方面有感到满意或不满，中心应及时了解其表达的内容及详情，并于七个工作日内作出回应及处理，务求从速解决问题。
对于任何人士提出的意见／投诉，中心都会以公正的原则处理。
2）中心收到意见／投诉后，以解决问题为目的，深入调查有关意见／投诉。
3）任何员工一旦接获与中心有关的意见／投诉，不论是口头或：书面意见／投诉，应即时将其转交中心负责人处理。
4）若经过商讨后仍未能解决问题，中心负责人须向意见／投诉人说明中心准备如何处理其意见／投诉，并定出向当事人报告行动结果的时限，一般来说在十四个工作日内以书面或电话直接回复当事人。
5）处理意见／投诉时，不论该意见／投诉是否被证明属实，中心都将视之为改善或加强服务及沟通的机会，以确保同后不再有同类事件或问题发生。
5.意见/投诉记录
有关意见／投诉均填妥《意见／投诉收集及处理记录表》（具体详见附件），存放在意见／投诉档案夹内。
6.保密原则
1）只向有需要知道内情的人士透露意见／投诉的细节。
2）如当事人表明需要将资料保密，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）凡属人事投诉，而投诉人是匿名者，中心将不予处理。
4）意见／投诉者有权要求不要向关连的其它人士披露有关意见／投诉的资料。
7.反馈意见/投诉的态度
1）任何员工一旦接获与中心有关的意见／投诉，即使当事人态度不礼貌、强词夺理、态度轻浮，也应须保持虚心有礼的态度听取对方的意见／投诉。
2）任何员工一旦接获意见／投诉，须告知当事人中心准备如何处理其意见／投诉，以及当事人将会收到初步回复的时限(一般由中心负责人处理及告知)。
3）与提出意见／投诉的当事人沟通时，不论是口头或书面沟通，须用简单
明确的措辞，尽量避免使用专业术语或简称。




意见\投诉收集及处理记录表

	选择本表格为：口 建议表   口投诉表         
填写日期：     年    月    日
收集方式：口 口头  口书面 口微信 口QQ 口电话 口意见箱 口民主会议
姓名（可匿名）：                        联系方式（可不填）：        

	工作人员填写：
收到表格日期：             跟进人：

	意见/投诉陈述：（写清反映的主题）






                                                
                                       日期：

	跟进人回复：（回复对应事件的原因 或应对方式）



                                                    
 日期：

	处理结果或其他事宜：（用人单位对回复是否满意，是否有需要进一步跟进的地方）


	负责人意见：

                                                签名：
                                                  日期






