江苏省劳动人事争议仲裁员服务行为规范

为规范仲裁服务行为，加强仲裁队伍作风建设，提升仲裁质效，树立仲裁良好形象，制定本规范。

一、服务规范

1、文明服务。调解仲裁场所整洁干净，标识显著，办公服务用品摆放整齐，各项文书分类陈列，电子显示屏、服务评价器等设备维护良好。服务窗口有专人指引，接待来访人员主动热情，文明礼貌，认真倾听，耐心答复，进行全面的法律释明，告知仲裁风险，不得对案件胜、败诉作出判断。

2、身份公开。工作人员在工作时间内统一着正装，佩带仲裁徽章上岗。工作人员上岗时须将岗位铭牌放置在醒目位置，公开联系电话和行风监督举报电话，接受服务对象的监督。

3、事务公开。通过公开办事规程、发放办事指南、建立仲裁网页等形式公开仲裁程序的业务流程和时限。当事人到立案接待窗口咨询、申诉时，应当一次性免费提供相关指南等宣传资料和调解仲裁格式文本，引导当事人在接待场所仔细阅读，告知当事人所有的程序权利和义务，并针对当事人提出的疑问作出解释，引导当事人正确行使仲裁权利、履行程序义务，不能办理的要说明理由。做到讲解清楚、全面、工作不拖拉，不刁难。
4、首问负责。对于来咨询、申诉的当事人，仲裁员应负责解答或引导到有关部门，做到有问必答，不得推诿、推脱、敷衍和搪塞。对不属于管辖范围的，应告知当事人到有管辖权的仲裁委员会申请仲裁；对不属于仲裁委员会受案范围的，要明确告知相应的权利救济途径；对农民工、工伤职工、残疾人等弱势群体提供维权绿色通道服务，确保其争议案件快调、快立、快审、快结，告知其在法律援助方面的权利和实现途径。

二、行为规范

1、依法履职。仲裁员应严格遵守仲裁办案规则和程序，以事实为依据，以法律为准绳，力争在法定的时效内结案；仲裁员不得无故不按时到庭审理案件、参加合议；在开庭时，应用语文明，不使用通讯工具，不吸烟，不擅自离庭；不得因工作失职造成案件材料被盗、丢失、损毁；不得无故拖延案件审理期限，做到案件应立尽立，能调尽调，及时审结。

2、恪尽职守。仲裁员应具备敬业奉献的精神，全身心地投入仲裁工作，正确处理工作和家庭的关系。树立终生学习的意识，养成良好的学习习惯，不断提高自身的专业素养和业务能力。勇于吃苦和担当，不惧怕承办复杂、疑难案件，维护国家利益、公共利益、维护当事人和用人单位的合法权益。

3、公正中立。仲裁员要平等对待各方当事人，对当事人适用法律一律平等，不得偏袒一方；不受他人干扰办案，也不干预和插手他人办理案件；在庭审过程中，充分尊重各方当事人，避免倾向性，不得违背公正原则，代替一方向另一方询问、辩论、提请求；对以裁决方式结案的案件，仲裁员要做好裁前沟通和裁后法律释明工作，对裁决依据以及救济方式等问题，仲裁员应依法给予解释或说明，加强裁后回访，促使当事人服裁息诉。

4、保守秘密。仲裁员应当严格保守仲裁秘密，对尚未审结的案件，不得私下与当事人、代理人或案件无关人员进行商讨；不得私自在会议、课堂、互联网、媒体等公共场合公布或讨论仲裁案件情况；不得透露仲裁庭合议和仲裁委员会会审案件情况及案件涉及的国家秘密、商业秘密和个人隐私等内容。

5、遵章守纪。仲裁员在办案过程中，要严格执行法律、法规、规章的规定，并主动接受法律监督和人民群众监督；在审理案件过程中，遇有法定的回避情形，仲裁员应主动按规定回避；仲裁员不得故意曲解事实和法律，误导当事人；不得代人打听案件情况、请客送礼或提供其他利益；不得私自会见当事人和代理人；不得为当事人介绍或者指定律师等担任代理人；不得徇私舞弊、枉法裁决；不得滥用职权，损害当事人合法权益。

6、廉洁自律。仲裁员不得在当事人单位兼职或从事有偿中介活动；不得在受聘的劳动人事争议仲裁委员会代理劳动人事争议案件；不准假借公务名义接受当事人及其代理人的旅游邀请或者应邀参与营业性歌舞厅、夜总会等高消费娱乐活动；专职仲裁员不得以营利为目的在其他劳动人事争议仲裁委员会代理劳动人事争议案件；专职仲裁员自解聘之日起一年内不得在其原受聘的仲裁委员会代理劳动人事争议案件。

7、不谋私利。仲裁员不得索取和接受当事人和代理人宴请、馈赠财物或提供的其他利益；不得为律师介绍案件，也不准为当事人介绍或者指定律师等担任代理人，并从中收取钱物；不得以任何名义从当事人方面或者通过代理人从当事人方面报销任何费用；不得利用办案之便为自己和他人谋取私利。

8、厉行节约。仲裁员要树立节约光荣，浪费可耻的思想观念，坚决制止奢靡之风和铺张浪费行为，使厉行节约、反对浪费成为仲裁员的行为习惯和生活方式。不得违反规定配备车辆、购置办公用品；不得公车私用等。

三、用语规范

仲裁员在工作中，要使用文明用语和普通话，表述清楚简练，尽量用雅语、请托语、婉转语、感谢语，不讲冷言冷语，杜绝仲裁忌语、粗话、脏话、土话。

（一）仲裁文明用语

1.你好、请、请进、请坐、请稍等。

2.请问，有什么问题需要我们帮助吗？
3.请你简要介绍一下你的诉求。对不起，你反映的问题不属于劳动（人事）争议，请你向XX部门咨询或反映。你的申请不属于我委管辖，请你到有管辖权的XX劳动人事争议仲裁委员会申请仲裁。

4.对不起，让你久等了。请你不要着急。请你先看一下须知。请你按要求填写仲裁文书。不客气，这是我们应该做的。很高兴能为你提供帮助。

5.请你准备（补全）有关材料。很抱歉，你还需要提供的证据（材料）有……
6.请你签署姓名。请你出示证件，出具……证明。请等候我们的通知。

7.请你按时到庭。请陈述你的意见。请克制一下情绪。请保持仲裁庭秩序。请不要使用过激言词。请协助我们查清案件事实。请不要讲与本案无关的事情。希望你们双方能互相理解。

8.你的意见我们会认真考虑。请正确行使你的权利，自觉履行你的义务。如果你对裁决书有异议，可以依法向人民法院起诉。欢迎你对我们的工作提出宝贵意见。

（二）仲裁忌语

1.来干什么的?有事快说。别这么啰嗦。说了半天也说不清楚，找个明白人来。

2.这事不归仲裁管，该找谁找谁去。

3.你怎么什么都不懂，这么多事。早干什么去了，现在才来申诉。

4.不是告诉你了吗？怎么还问?你怎么瞎写。我就这态度。

5.不知道，不清楚，这事办不了。没看见我在忙吗？

6.通知你了，爱来不来，不来就缺席裁决。你急谁不急?回去等通知。有意见哪，想去哪告去哪告。有什么规定，你自己找来看哪。

7.这是领导定的，有意见你找去。给你裁决书，爱要不要，到时候生效。别说了，有意见找法院去。

8.别瞎告。你有完没完？有本事自己解决去。
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