北外附校家长接待中心第二学期工作总结
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本学期的工作较上学期来说，是在忙碌充实中度过的，平稳有序中不乏杂乱，基本上还是有章可循的，接待中心工作看似简单，但是对工作人员的要求极高，既要对学校各部门所负责的工作、政策等全面了解，又要能协调解决家校矛盾，家长所要了解的问题都可能都会集中到这里。
一、家长接待中心，温馨的“缓冲地带”
家长到学校,教师应该给予尊重,以平等的地位与家长探讨教育孩子的问题,“有些学生和家长的隐私问题在老师办公室里谈，大家还真的难以启齿。”所以家长接待中心特别设立了“家长接待室”，虽然面积不大，稍加布置也还比较雅致，有茶几，鲜花，茶和咖啡，十分温馨。家长和孩子有事可以到家长接待室去谈，为其他孩子的安全保障建立了一个“缓冲地带”，利用率也比较高。
对待家长投诉，不是转给相关学部解决然后再回访，而是先与家长沟通，做好解释安抚工作后能直接解决的就不转给学部了，除非家长指定要见某某人，我们都在第一时间予以解决或协助联系了相关负责人做进一步处理。一年来，深切地体会到陪聊所起到的不可估量的作用，尽管家长怒气冲冲的走进来，一点小事动辄就要约见校长，经过耐心倾听，认真分析，动之以情晓之以理，最后多能以理解的心态对待，情绪逐渐平和下来。
投诉的家长也有令人啼笑皆非的时候，五年级的家长宋多多曾问我：“你也是家长，你说凭什么老师给孩子留作业要占用家长的休息时间？”我说：“就凭孩子是你的。”这个家长立刻咆哮起来，大吼：“孩子是国家的，你这样说是违法的。”当时正值幼升小、小升初招生季，办公室里所有的家长均瞋目结舌，无语，这个家长多次到接待中心来反映问题。为之动容的家长也能让人心里暖暖的，六年级毕业班一八十多岁而且患有肾衰的家长到学校来质问学校为什么不录取她的孙女，与其沟通发现这位老者耳朵还失聪，带着助听器，基本上听不见我说话，我只能听老人述说诉求，并且絮絮叨叨的说着婆媳关系矛盾等，最后我指着展板上我的照片告诉她我是谁？有事情找我，一个多小时后老人家才离开。孩子被我校录取后，老人又到学校来了一次，把我拉到僻静处，哆哆嗦嗦的从包里拿出两块士力架，让我收好，不要让别人看见，我破例收下了。从老人的儿子处了解到因老人的身体和性格方面的原因，家人都排斥老人，嫌麻烦，而老人在我这里情绪得到了宣泄，也得到了应有的尊重。
本学期共受理家长投诉10起，其中小学7起、宿管2起、初中1起。
二、物品代收代管，解家长、学生的“燃眉之急”
上学忘记带东西似乎成了家常便饭，家长送东西时边抱怨边焦虑，担心影响孩子，却不反思为什么会这样。接待中心负责代收代管的物品是学生忘记带到学校的学习用品、生活用品、衣物及药品等，食品和送给老师的物品一概拒收。为确保安全，凡是送到接待中心的物品都要经过检查，尤其是家长委托快递送过来的物品都要拆包查看，排除违禁物品混入校园，做到了全部物品逐一登记，妥善保管，并积极协助家长联络老师，没有丢失、错拿、损坏一件物品。送东西也有规律，周一最多，每次都是近百件，周二以后递减，周五最少，遇活动和特殊天气时就更多了。
本学期也渐渐的扭转了家长的一些不良风气，例如，经常有家长把家长接待中心当做方便自己的便捷服务平台，家长之间转交一些东西，也要放到接待中心，起初拒绝接收家长非常不满意，慢慢的家长就不再利用学校提供的便利条件了。
有了接待中心这个平台，虽方便了学生和家长，但发现学生的依赖性很强，个人的物品不善于保管，忘带书本文具是常态，经常会有忘带书包和拿错书包的，家长也是哭笑不得。也有放了几天都不拿走的，家长通知了老师，有时我们也通知老师来取，迟迟都不来，二年级一个家长（老人）因孩子的水杯没有及时取走，脚踢接待中心的门泄愤。
三、晚接学生托管，学校“放心”，家长“安心”
由图书馆王小红和陆岸两位老师负责学生托管工作，两位老师认真负责。学生托管人数由最初的每天几十人降至每天几人，家长也比较准时了。原来每天都要在学校写完作业的学生家长也自己承担起了监管责任。有时还是有个别老师不按要求去做，比如：暂时没接走的学生往接待中心送，或者只让学生自己到接待中心等家长，而不与老师交接，反复与小学相关领导沟通多次，还是不能引起足够的重视。
小学生上课途中接走的也有直接到接待中心等候家长的，但是无老师送，所以经常出现学生因为什么原因接走,家长是否知道都不知情的情况，只知道老师让我来的。因此与小学各年级主任和相关领导沟通过，学生到接待中心等候家长时如不方便送来可电话告知情况，但无人按照规定去做，每每遇到独自到接待中心的学生我们都要给年级打电话核实。
每周五下午都有学生无人交接，独自在校门口等候家长的，托管老师发现后也能负责看管，但是反馈给小学相关领导多次后一直不能有效解决，每次都说再强调，感觉领导也很无奈。每天下午放学时都有无老师护送的学生，接待中心制定的家长临时接送签字表从未使用过，接送环节存在着重大安全隐患。
到接待中心打电话的学生也是需要格外关注的，一天当中不时有学生到接待中心打电话的，有要家长送东西的，有联系家长接的，也有向家长倾诉委屈的，学生情绪不稳定的，我们都会反馈给年级老师进行关注。
4、 失物招领代管，学生遗失物品有地“可寻”，有地“可交”
    接管了校内丢失物品后，部分物品找到了失主，多数还是没有人认领，只因物品缺少名字，这一个细节做起来其实并不难，但是却能减少很多麻烦，已建议小学老师叮嘱学生物品写上名字，本学期发现涛声依旧。遗失的物品只要有名字的都会通知到年级组，小学的送到德育处，有趣的是，通过广播通知学生领取，学生也不领，有的老师说我也没办法了，看来只有亲自把物品交到学生的手上才能物归原主。拾金不昧是中华民族的传统美德，是我们应具有的素质，希望我们每个人充分利用这个平台，发扬拾金不昧的优秀品质，服务大家，乐于奉献，互帮互助，促进校园更加文明、和谐。
五、接待家长招生咨询，为学生提供正确的“发展方向”
家长接待中心做为学校对外的窗口，还承担了协助各校区做好招生工作的任务，我们正确宣传学校招生政策，管理制度，学校设施设备情况，课程设置等等，为学生分析适合他自己的班型，让学生和家长对我校有良好的认识，信任我校，促使学生尽早在我校报名。
大量接待家长招生咨询，从学前到高中，家长的问题也是五花八门，学前的家长也会从小学一直问到高中，各学段的家长都有自己需要了解的问题，解答时真是考验人，往往依据学校的办学理念和实际情况去解答，可还是与家长所要得到的信息不能对称。幼升小招生的第一天，小学的几个老师忙着填表、收资料、接电话，家长想要咨询就都转向了我，几个小时下来嗓子就肿了。有关招生政策方面的问题，拿不准的就给与家长建议，咨询有关部门。本学期刘婷婷兼任初中教务工作，考试时需要做考务工作和监考，有时还要外出参加中、高招生的会议，有几次初中集中签署缴费协议，一个人忙得焦头烂额。曾经有一次被一群家长围着，都争着询问自己所要了解的问题，有的家长对学校根本就不了解，问的又很细，这样就有家长感觉到自己受到了冷落，因为家长觉得你就应该什么都知道，这样的境地真是既尴尬又焦急。好在这种情况也只是个例，否则真是应付不了。本学期因事请假两次，为了不影响工作，每次我都委托一个家长过来协助刘婷婷的工作。
六、其他工作
接待中心为全校教师提供约谈家长的良好环境空间，有的年级还在这里召开小型家长会，利用率很高。老师与家长谈话过程中如出现沟通不畅，我们也积极的协助沟通，确保约谈顺利。本学期为各校区招生工作提供场地和协助；为清河学区审核材料提供场地和帮助；学校其他部门有需要的也随时到这里办理。
家长接待中心的工作看似简单，直面家长和学生，服务于学校各个部门，我们认真贯彻落实“爱生”学校的思想，保持谦虚务实的工作作风，密切配合各校区，做到了服务于师生。
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