BÀI 5
VĂN HÓA NGÂN HÀNG CHÍNH SÁCH XÃ HỘI
I. TỔNG QUAN VỀ VĂN HÓA DOANH NGHIỆP

1. Khái niệm về văn hóa và văn hóa doanh nghiệp

a) Khái niệm về văn hóa

Văn hóa gắn liền với sự ra đời và phát triển của nhân loại. Nhưng mãi đến thế kỷ 17, các nhà khoa học mới tập trung nghiên cứu sâu về lĩnh vực này. Bản thân vấn đề văn hóa rất đa dạng và phức tạp, đó là một khái niệm có nhiều nghĩa, được dùng để chỉ những khái niệm có nội hàm khác nhau về đối tượng, tính chất và hình thức biểu hiện. Do đó, khi có những tiếp cận khác nhau sẽ dẫn đến có nhiều quan niệm khác nhau về thuật ngữ Văn hóa.

Theo quan niệm của UNESCO: Văn hoá là tổng thể các đặc trưng về diện mạo, tinh thần, vật chất, tri thức, cách nghĩ, cách sống, cách ứng xử, hệ tư tưởng, truyền thống, tín ngưỡng, linh cảm… khắc họa nên bản sắc của một cộng đồng gia đình, tập thể, làng xóm, phường xã, địa phương, thành phố, quốc gia, dân tộc, xã hội, nhân loại…Văn hóa không chỉ bao gồm nghệ thuật, văn chương mà cả lối sống, quyền cơ bản của con người.

Theo Hồ Chí Minh: “Vì lẽ sinh tồn cũng như vì mục đích cuộc sống, loài người mới sáng tạo và phát minh ra ngôn ngữ, chữ viết, đạo đức, pháp luật, khoa học, tôn giáo, văn hóa nghệ thuật, những công cụ cho sinh hoạt hàng ngày về mặc, ăn, ở và các phương tiện, phương thức sử dụng toàn bộ những sáng tạo và phát minh đó tức là văn hoá. Văn hóa là sự tổng hợp của mọi phương thức sinh hoạt cùng với biểu hiện của nó là loài người đã sản sinh ra nhằm thích ứng những nhu cầu đời sống và đòi hỏi của sự sinh tồn”.

Như vậy, theo nghĩa hẹp, văn hóa là những hoạt động và giá trị tinh thần của con người. Theo nghĩa rộng, văn hóa là những giá trị vật chất và tinh thần được sử dụng làm nền tảng định hướng cho lối sống đạo lý, tâm hồn và hành động của mỗi dân tộc và các thành viên để vươn tới cái chân, thiện, mỹ trongmối quan hệ giữa người và người, giữa người với tự nhiên và môi trường xã hội.

Từ đó, có thể thống nhất khái niệm về văn hóa như sau: Văn hóa là toàn bộ những giá trị vật chất và tinh thần mà loài người tạo ra trong quá trình lịch sử. Văn là những cái đẹp, hóa là theo thời gian những cái đẹp đó ngày càng tăng lên.

b) Khái niệm về văn hóa doanh nghiệp

Văn hoá doanh nghiệp là toàn bộ các giá trị của doanh nghiệp được gây dựng trong suốt quá trình ra đời, tồn tại và phát triển của doanh nghiệp trở thành các giá trị, các quan niệm, tập quán, truyền thống mang bản sắc riêng thông qua toàn bộ hoạt động của doanh nghiệp, chi phối nếp làm việc, nếp sống, nếp nghĩ, tình cảm, hành vi, quan hệ ứng xử của mọi thành viên trong nội bộ doanh nghiệp cũng như với khách hàng và cộng đồng xã hội.

Văn hoá doanh nghiệp là hệ thống các giá trị, niềm tin của đội ngũ cán bộ nhân viên từ vị trí cao nhất đến vị trí thấp nhất trong doanh nghiệp hướng tới CHÂN- THIỆN- MỸ thông qua nhận thức và hành động của mỗi con người tạo nên bản sắc riêng của doanh nghiệp.

2. Các yếu tố cơ bản cấu thành văn hóa doanh nghiệp

a) Sứ mệnh, tầm nhìn, giá trị cốt lõi của doanh nghiệp.
- Sứ mệnh của doanh nghiệp: Xác định các mục đích, những lý do doanh nghiệp đó ra đời và phát triển. Sứ mệnh của doanh nghiệp chính là bản tuyên ngôn, nó chứng minh tính hữu ích và các ý nghĩa sự tồn tại của doanh nghiệp đó đối với xã hội.
- Tầm nhìn của doanh nghiệp: Là một hình ảnh, tiêu chuẩn, hình tượng trong tương lai; là những điều doanh nghiệp muốn đi tới đâu, đạt tới hoặc trở thành.
- Giá trị cốt lõi của doanh nghiệp: Là các nguyên tắc, nguyên lý nền tảng và bền vững của doanh nghiệp. Giá trị có thể đo bằng tiền hay điều mà doanh nghiệp cho là quan trọng. Ở khía cạnh hai cho biết rằng doanh nghiệp cần phải làm gì đem lại lợi ích cho người khác, những giá trị này sẽ là nền tảng định hướng cho văn hóa của doanh nghiệp.
b) Triết lý hoạt động và khẩu hiệu hành động của doanh nghiệp
- Triết lý hoạt động: Là lý tưởng, tôn chỉ, phương châm hành động cơ bản để doanh nghiệp đạt được hiệu quả trong hoạt động và góp phần quan trọng để đạt được tầm nhìn và sứ mệnh.
- Khẩu hiệu hành động: Là hình thức dễ nhập tâm, ngắn gọn, súc tích, dễ nhớ và là cách diễn đạt ngắn gọn nhất của triết lý hoạt động. Khẩu hiệu thường được sử dụng với các ngôn từ đơn giản nên để hiểu được ý nghĩa tiềm ẩn của chúng, cần có liên hệ với bản tuyên bố sứ mệnh của doanh nghiệp.

c) Đạo đức nghề nghiệp của cán bộ 
Là những quan điểm, quy tắc và chuẩn mực hành vi đạo đức xã hội đòi hỏi phải tuân theo trong hoạt động nghề nghiệp, có tính đặc trưng của nghề nghiệp. Đạo đức nghề nghiệp là đạo đức xã hội được thể hiện một cách đặc thù, cụ thể trong các hoạt động nghề nghiệp. Với tính cách là một dạng của đạo đức xã hội, nó có quan hệ chặt chẽ với đạo đức cá nhân và thể hiện thông qua đạo đức cá nhân. 

d) Văn hoá ứng xử của cán bộ 
Thể hiện qua khả năng ứng xử và xử lý các mối quan hệ, nhanh nhạy, quyết đoán, khôn ngoan, có trách nhiệm. Các biểu hiện của văn hóa ứng xử trong doanh nghiệp: Văn hóa ứng xử của cấp trên đối với cấp dưới, văn hóa ứng xử của cấp dưới với cấp trên, văn hóa ứng xử giữa các đồng nghiệp, văn hóa ứng xử với công việc.
e) Các yếu tố cơ bản khác 
Các biểu tượng và biểu hiện bề ngoài như: Nghi lễ, hoạt động đoàn thể, trang phục, biểu tượng, giai thoại, ngôn ngữ…
II. CÁC YẾU TỐ CƠ BẢN CẤU THÀNH VĂN HÓA NGÂN HÀNG CHÍNH SÁCH XÃ HỘI
1. Sứ mệnh, tầm nhìn, giá trị cốt lõi của Ngân hàng Chính sách xã hội
a) Sứ mệnh 
Thực hiện tín dụng chính sách xã hội và tài chính toàn diện nhằm mục tiêu giảm nghèo bền vững, tạo việc làm, đảm bảo an sinh xã hội.

Mục đích thành lập Ngân hàng Chính sách xã hội (NHCSXH) là để thực hiện Nghị định số 78/2002/NĐ-CP ngày 04/10/2002 của Chính phủ về tín dụng đối với người nghèo và các đối tượng chính sách khác, từ đó góp phần thực hiện thắng lợi Chương trình mục tiêu quốc gia về giảm nghèo bền vững, xây dựng nông thôn mới, đảm bảo an sinh xã hội. 
NHCSXH còn có sứ mệnh thực hiện Chiến lược tài chính toàn diện quốc gia bởi vì: NHCSXH là định chế tài chính chuyên biệt có định hướng hoạt động phù hợp với mục tiêu của tài chính toàn diện. Một trong những mục tiêu cơ bản của Chiến lược tài chính toàn diện là phải đặc biệt chú trọng tới nhóm đối tượng mục tiêu là những người chưa được tiếp cận hoặc ít được tiếp cận với các sản phẩm, dịch vụ tài chính như: người sống ở khu vực nông thôn, vùng sâu, vùng xa; người nghèo, người thu nhập thấp, phụ nữ và những đối tượng yếu thế khác; doanh nghiệp nhỏ và vừa, doanh nghiệp siêu nhỏ, hợp tác xã, hộ gia đình sản xuất kinh doanh.

b) Tầm nhìn
 NHCSXH trở thành tổ chức thực hiện tín dụng chính sách xã hội và tài chính toàn diện chủ đạo của Việt Nam đối với người nghèo và các đối tượng chính sách khác, phát triển theo hướng hiện đại, bền vững.
Mục tiêu mà NHCSXH hướng tới là trở thành tổ chức tín dụng chủ đạo của Việt Nam trong việc thực hiện tín dụng chính sách xã hội và Chiến lược tài chính toàn diện quốc gia. Đối tượng phục vụ của NHCSXH là người nghèo, các đối tượng chính sách khác theo quy định của Nhà nước. NHCSXH luôn hướng tới phát triển theo hướng ổn định, bền vững, hiện đại hóa các hoạt động nghiệp vụ để thực hiện tốt tín dụng chính sách xã hội của Nhà nước và hội nhập với hệ thống ngân hàng trong khu vực và trên thế giới.
c) Giá trị cốt lõi 
- Điểm tựa tin cậy, chung tay giảm nghèo.

- Thủ tục đơn giản, dân chủ, công khai.
- Ủy thác từng phần, an toàn, hiệu quả.

- Đoàn kết, hợp tác, trách nhiệm xã hội.

Nguyên tắc cơ bản để xây dựng nền tảng hoạt động bền vững của NHCSXH là: Ủy thác cho các tổ chức CTXH thực hiện một số nội dung công việc trong quy trình cho vay; bình xét cho vay dân chủ tại Tổ Tiết kiệm và vay vốn; công khai chủ trương chính sách, quy định nghiệp vụ và kết quả cho vay tại điểm giao dịch xã; phát huy sức mạnh của cả hệ thống chính trị nhằm chung tay giảm nghèo. 

Để mang lại lợi ích cho khách hàng, NHCSXH phải cải tiến thủ tục đơn giản để người dân dễ thực hiện; đề cao trách nhiệm xã hội; đoàn kết, hợp tác để trở thành điểm tựa tin cậy cho người nghèo và các đối tượng chính sách khác
2. Triết lý hoạt động và khẩu hiệu hành động của Ngân hàng Chính sách xã hội
a) Triết lý hoạt động
Hoạt động ngân hàng không vì mục tiêu lợi nhuận, nhằm thực hiện mục tiêu giảm nghèo bền vững, tạo việc làm và đảm bảo an sinh xã hội.

Để đạt được tầm nhìn và sứ mệnh của mình, lý tưởng, tôn chỉ và phương châm hành động của NHCSXH là thực hiện các hoạt động ngân hàng nhưng không vì mục đích lợi nhuận mà nhằm thực hiện mục tiêu giảm nghèo bền vững, tạo việc làm và đảm bảo an sinh xã hội

NHCSXH là một ngân hàng nên trước hết phải thực hiện các hoạt động ngân hàng (như huy động tiền gửi, cho vay, thanh toán và các dịch vụ ngân hàng khác) nhưng không vì mục đích lợi nhuận như các ngân hàng thương mại mà để thực hiện chính sách tín dụng có ưu đãi và cung cấp các dịch vụ tài chính đối với người nghèo và các đối tượng chính sách khác, từ đó góp phần thực hiện mục tiêu giảm nghèo bền vững, tạo việc làm, đảm bảo an sinh xã hội. 
b) Khẩu hiệu hành động 

Thấu hiểu lòng dân, tận tâm phục vụ
Thấu hiểu lòng dân nghĩa là mỗi cán bộ trong hệ thống NHCSXH phải thấu hiểu được người dân (khách hàng, đối tượng phục vụ) cần gì, muốn gì, khó khăn vướng mắc ở đâu trong quá trình triển khai thực hiện nhiệm vụ của mình để tìm ra phương hướng giải pháp có hiệu quả mang lại lợi ích tốt nhất cho họ. 
Tận tâm phục vụ là bằng tất cả những hiểu biết của mình, thành tâm, thành ý, đặt lợi ích của khách hàng lên hàng đầu, hết lòng tạo điều kiện giúp đỡ, tư vấn, hướng dẫn,…Việc “thấu hiểu lòng dân, tận tâm phục vụ” mang một giá trị chân lý sống và phù hợp với mục tiêu hoạt động của NHCSXH.

3. Chuẩn mực đạo đức nghề nghiệp của cán bộ Ngân hàng Chính sách xã hội
a) Tính tuân thủ
- Phải tôn trọng và tuân thủ nghiêm luật pháp, các quy định, quy trình nghiệp vụ của ngành và của NHCSXH.

- Không được đồng lõa, tiếp tay cho các hành vi vi phạm pháp luật, quy định của ngành và của NHCSXH; không để bị tác động, can thiệp dẫn tới làm trái quy định của pháp luật, của ngành và của NHCSXH.

b) Sự cẩn trọng

- Phải luôn cẩn thận, kỹ lưỡng, cân nhắc thấu đáo, lường đoán kỹ mọi rủi ro để phòng ngừa; thận trọng trong giao tiếp và giữ kỷ luật phát ngôn; tự giác chịu sự giám sát, kiểm soát theo quy định.

- Không được chủ quan, liều lĩnh, không được dễ dãi, cả tin; không làm tắt, bỏ qua các bước, các thủ tục trong quy trình nghiệp vụ đã quy định.

- Phải đề cao tinh thần tự chịu trách nhiệm, tránh để xảy ra sai sót, sơ suất trong quá trình giải quyết công việc.

c) Sự liêm chính

- Phải luôn tu dưỡng, rèn luyện, xây dựng bản lĩnh nghề nghiệp, giữ gìn sự liêm chính, minh bạch trong các mối quan hệ liên quan đến lợi ích tài chính và tiền bạc, trung thực, thẳng thắn, nghiêm túc với bản thân và với những người xung quanh.

- Phải có tinh thần trách nhiệm bảo vệ tài sản và lợi ích hợp pháp của tổ chức, tránh lãng phí; không được tham ô, vụ lợi hoặc tiếp tay cho hành vi tham ô, vụ lợi; không làm ngơ khi thấy các hiện tượng sai trái xung quanh, báo cáo kịp thời với cấp có thẩm quyền khi phát hiện hành vi vi phạm và gây hại cho lợi ích chung.

d) Sự tận tâm và chuyên cần

- Phải thực hiện công việc của mình với sự tận tâm và chu đáo; sẵn sàng nhận và hoàn thành nhiệm vụ với nỗ lực cao.

- Phải thường xuyên học hỏi, tích lũy kinh nghiệm, nâng cao kiến thức, rèn luyện để tinh thông chuyên môn nghiệp vụ.

- Không được làm việc tắc trách, thiếu tập trung, thiếu tinh thần trách nhiệm.

e) Tính chủ động, sáng tạo, thích ứng

- Phải rèn luyện tính tự giác và chủ động, sự tìm tòi, sáng tạo để nâng cao năng suất, chất lượng, hiệu quả công tác; rèn luyện khả năng thích ứng trước sự thay đổi của môi trường và yêu cầu trong tình hình mới; không ngừng cải tiến phương pháp làm việc, nâng cao các kỹ năng mềm của bản thân.

- Không ỉ lại, dựa dẫm, đẩy việc cho người khác; không bảo thủ, cứng nhắc, gây cản trở cho đổi mới, sáng tạo.

g) Ý thức bảo mật thông tin

- Tuân thủ các quy định của pháp luật, của ngành và của NHCSXH về bảo mật an toàn thông tin nội bộ, thông tin khách hàng; không đưa ra thông tin sai lệch, thiếu chính xác, mang tính chủ quan cá nhân gây tổn hại đến tài sản, hình ảnh, uy tín của NHCSXH, của ngành, gây hoang mang, lo ngại, ảnh hưởng đến lòng tin của khách hàng đối với NHCSXH.

- Lưu trữ, bảo quản hồ sơ, tài liệu của NHCSXH theo quy định. 

- Không tùy tiện, sơ hở trong trao đổi thông tin, tình hình nội bộ.

4. Quy tắc ứng xử của cán bộ Ngân hàng Chính sách xã hội
a) Ứng xử trong nội bộ Ngân hàng Chính sách xã hội
- Cán bộ cấp dưới phải chấp hành nghiêm sự phân công nhiệm vụ, tôn trọng và ứng xử đúng mực đối với cấp trên; thực hiện đúng phận sự; không được có những hành vi gây tổn hại đến uy tín của cấp trên. Mạnh dạn bày tỏ chính kiến, tham mưu, thuyết phục cấp trên khi cần thiết để tránh sai sót, rủi ro trong quá trình xử lý công việc.

- Cán bộ cấp trên cần tôn trọng, lắng nghe, tin tưởng, khuyến khích cấp dưới bày tỏ quan điểm, ý kiến; luôn gương mẫu trong cư xử, tạo không khí hòa đồng, cởi mở, động viên, khích lệ, đối xử công bằng, bình đẳng đối với cấp dưới; chủ động hỗ trợ cấp dưới giải quyết khó khăn, vướng mắc; bảo vệ quyền lợi chính đáng của cấp dưới; không trù dập, phân biệt đối xử, làm tổn hại đến danh dự của cấp dưới; không lợi dụng chức vụ, địa vị sử dụng thông tin, bí quyết, cơ hội kinh doanh và tài sản của ngân hàng để thu lợi cá nhân hoặc làm tổn hại đến lợi ích của ngân hàng.

- Đối với cán bộ đồng cấp, cần giữ gìn đoàn kết nội bộ, có tinh thần tập thể, tôn trọng, tin cậy, hợp tác, hỗ trợ, giúp đỡ lẫn nhau. Lắng nghe ý kiến của đồng nghiệp, khiêm nhường tiếp thu, học hỏi kinh nghiệm của đồng nghiệp; góp ý, phân tích trên tinh thần xây dựng; không lợi dụng quan hệ cá nhân đồng nghiệp để thực hiện hành vi gian lận.

b) Ứng xử với khách hàng và đối tác

- Phong cách giao dịch chuyên nghiệp, thân thiện; tác phong nhanh nhẹn, chu đáo, thái độ niềm nở, tận tình, tạo ấn tượng tích cực, sự tin tưởng đối với khách hàng và đối tác. Giữ gìn, bảo vệ uy tín, hình ảnh của NHCSXH.
- Mặc trang phục gọn gàng, lịch sự theo đúng quy định; có thái độ nghiêm túc, đúng mực trong lúc làm việc, tôn trọng và đối xử công bằng với đối tác và khách hàng, giải quyết công việc đúng nguyên tắc, có lý, có tình; không thiên vị, không gây phiền hà, nhũng nhiễu khách hàng và đối tác; tránh các hành động dẫn đến xung đột lợi ích, ảnh hưởng không tốt đến quan hệ với khách hàng và đối tác.

III. VĂN HÓA NGÂN HÀNG CHÍNH SÁCH XÃ HỘI TRONG GIAO TIẾP ỨNG XỬ VÀ CÁC HOẠT ĐỘNG KHÁC
1. Văn hóa giao tiếp, ứng xử trong nội bộ Ngân hàng Chính sách xã hội
a) Giao tiếp, ứng xử của cấp dưới với cấp trên

- Sẵn sàng nhận nhiệm vụ, khắc phục khó khăn, nỗ lực hoàn thành tốt nhất công việc được giao. Tin tưởng, tôn trọng và thực hiện nghiêm túc các quyết định của cấp trên.
- Thực hiện đúng vị trí, vai trò và nhiệm vụ của mình trong công việc được giao. 

- Luôn phát huy tính chủ động trong thực hiện nhiệm vụ. Mạnh dạn trình bày quan điểm cá nhân và đề xuất ý kiến để cải tiến nâng cao chất lượng, hiệu quả công việc.
- Nghiêm túc tiếp thu sự phê bình của cấp trên và có ý thức sửa chữa khuyết điểm. Trung thực, thẳng thắn nhận lỗi (nếu có) và tự phấn đấu hoàn thiện bản thân để tiến bộ. 
- Ứng xử khiêm tốn, đúng mực với cấp trên. Khiêm nhường trước những thành tích và những lời khen ngợi của cấp trên đối với bản thân.

- Có ý thức giữ gìn, bảo vệ uy tín và danh dự của cấp trên, nhất là khi tiếp xúc làm việc với bên ngoài.

b) Giao tiếp, ứng xử của cấp trên với cấp dưới

- Tạo không khí thân thiện, hòa đồng. Tôn trọng, lắng nghe ý kiến, nguyện vọng của cấp dưới.
- Truyền đạt thông tin một cách rõ ràng, mạch lạc và nhất quán.

- Chịu trách nhiệm về những quyết định, ý kiến chỉ đạo của mình. Bảo vệ danh dự, quyền và lợi ích hợp pháp chính đáng của cấp dưới.

- Bố trí đúng người, đúng việc, phát huy được năng lực, sở trường của cấp dưới. Tạo điều kiện cho cấp dưới phát huy khả năng để hoàn thành nhiệm vụ.
- Đối xử với cấp dưới không thiên vị, không định kiến, xây dựng mối quan hệ đoàn kết trong cơ quan. Khen thưởng phải căn cứ trên năng suất, chất lượng, hiệu quả công việc. Kỷ luật, nhận xét, đánh giá đối với cấp dưới phải khách quan, công khai, đúng người, đúng việc, đúng mức độ, kịp thời.
- Quan tâm, chăm lo cải thiện điều kiện sống và làm việc cho cấp dưới. Tạo dựng lòng tin và niềm tự hào của cấp dưới với NHCSXH.

c) Giao tiếp, ứng xử với đồng nghiệp

- Có tinh thần hợp tác trong thực hiện công việc. Luôn có ý thức chia sẻ, tôn trọng, tin cậy đối với đồng nghiệp. 

- Sẵn sàng lắng nghe các ý kiến, thẳng thắn trao đổi, khiêm nhường tiếp thu học hỏi kinh nghiệm của đồng nghiệp; hòa nhã, kiên trì trong cách xử lý bất đồng với đồng nghiệp.
- Không lẩn tránh, đùn đẩy công việc và trách nhiệm cho đồng nghiệp; chân thành góp ý, phân tích với đồng nghiệp trên tinh thần xây dựng; khách quan khi nhận xét, đánh giá về đồng nghiệp.
- Chủ động tương trợ, giúp đỡ khi đồng nghiệp gặp khó khăn. Tôn trọng thông tin riêng tư, không nói xấu, nói sai sự thật gây ảnh hưởng đến uy tín và danh dự của đồng nghiệp.

- Không chia rẽ bè phái. Không tham gia, lôi kéo người khác thực hiện những việc gây mất đoàn kết nội bộ.
- Không lợi dụng quan hệ cá nhân đồng nghiệp để thực hiện hành vi gian lận.
d) Hành vi cá nhân tại nơi làm việc

- Trang phục: Mặc đồng phục của NHCSXH đúng ngày quy định, khi đi giao dịch tại xã và khi tham dự hội nghị của NHCSXH. Trường hợp khác mặc trang phục công sở gọn gàng, lịch sự, đi giày hoặc dép có quai hậu. Đeo thẻ cán bộ trong thời gian làm việc và trong khi đi giao dịch tại xã.
- Diện mạo cá nhân phải gọn gàng, sáng sủa. Không đeo kính đen hoặc kính đổi màu (trừ trường hợp bất khả kháng). Nam giới không được cắt tóc kiểu đầu đinh, đầu cua, đầu trọc; không được để tóc dài, râu và ria mép cần được tỉa gọn gàng. Nữ giới không được để tóc che lấp khuôn mặt, kiểu tóc phải gọn gàng; trang điểm nhẹ nhàng, ưa nhìn.

- Phong cách đi đứng: Nhẹ nhàng, khoan thai, đĩnh đạc, không tạo ra tiếng ồn quá lớn làm ảnh hưởng đến môi trường làm việc chung. Khi giao tiếp không để tay trong túi quần. Phải biết nhường lối cho người lớn tuổi, cấp trên, phụ nữ. Khi đi đứng trong công sở không khoác vai, nắm tay hoặc có cử chỉ khiếm nhã.
- Tác phong làm việc:
+ Làm việc đúng giờ quy định, không đi muộn về sớm. Khi vắng mặt hay đi làm muộn vì lý do bất khả kháng, phải liên lạc báo cáo kịp thời với cấp trên.

+ Làm việc nghiêm túc, nhiệt tình, khoa học, chuyên nghiệp. Tuân thủ các quy định, quy trình nghiệp vụ của NHCSXH. Có ý thức tổ chức kỷ luật và trách nhiệm cao trong công việc.

+ Tập trung và chuyên tâm vào công việc chuyên môn, không làm việc riêng, không tán gẫu với đồng nghiệp. Không sử dụng đồ uống có cồn trước và trong giờ làm việc; hút thuốc lá đúng nơi quy định.
+ Khi xưng hô nên theo chức danh đối với người có chức vụ. Xưng hô bằng tên đối với người cùng trang lứa; dùng đại từ nhân xưng với người lớn tuổi như “anh - em”; “chị - em”; trong công tác Đảng, Công đoàn, Đoàn Thanh niên “đồng chí”. Tại các buổi lễ trang trọng, khi lên diễn đàn, thì gọi “ông, bà” và xưng “tôi”.
+ Gõ cửa trước khi vào phòng làm việc của người khác.

- Vệ sinh:
+ Bố trí, sắp xếp nơi làm việc gọn gàng, sạch sẽ, khoa học.
+ Thường xuyên lau chùi, giữ vệ sinh sạch sẽ đồ dùng, thiết bị sử dụng chung của cơ quan.
+ Không vứt rác, khạc nhổ bừa bãi. Có ý thức giữ vệ sinh chung trong phòng làm việc, ngoài hành lang, trong thang máy và trong phòng vệ sinh cơ quan.

- Ý thức với công việc và tập thể

+ Xây dựng mối quan hệ đoàn kết, giữ hòa khí nơi làm việc.
+ Có tinh thần đóng góp, tham gia đầy đủ và tích cực vào các công việc và hoạt động của tập thể, cơ quan.
+ Phát huy tinh thần làm việc theo nhóm, chịu trách nhiệm cá nhân đối với những công việc được nhóm phân công.
+ Giữ gìn tài sản cơ quan, sử dụng các thiết bị điện và thiết bị văn phòng tiết kiệm, hợp lý; tắt các thiết bị điện khi không sử dụng.

- Ý thức khi tham gia hội họp:
+ Tham dự các cuộc họp, hội thảo, buổi lễ… đúng thời gian quy định. Chuẩn bị kỹ tài liệu trong phạm vi công việc của mình, nắm được yêu cầu và nội dung cuộc họp.
+ Trong thời gian họp phải tập trung theo dõi nội dung cuộc họp, không nói chuyện riêng, làm việc riêng, không tự ý bỏ ra ngoài hoặc bỏ dở cuộc họp.

+ Chỉ được phát biểu khi có sự đồng ý của chủ tọa. Khi phát biểu nên nói với giọng điệu từ tốn, nội dung ngắn gọn, súc tích.
+ Điện thoại di động ở chế độ rung hoặc im lặng để không làm ảnh hưởng đến cuộc họp. Nếu có điện thoại đến mà buộc phải nghe thì nói nhẹ hoặc nên ra khỏi phòng họp.

- Ý thức khi sử dụng thang máy:
+ Xếp hàng theo thứ tự và chờ đến lượt mình mới được vào thang máy. Chờ những người trong thang máy đi ra hết rồi mới bước vào. Tránh chen lấn, xô đẩy. Trong trường hợp có việc gấp cần nói lời xin lỗi và xin phép những người đứng trước mình để sử dụng thang máy trước.
+ Dành sự ưu tiên cho khách hàng, tổ chức, cá nhân ngoại ngành, lãnh đạo, người tàn tật, người lớn tuổi, phụ nữ có thai, trẻ em.
+ Trong thang máy đông người không nên nói chuyện, nói điện thoại.
+ Khi bước ra khỏi thang máy cũng nên bước ra theo thứ tự, không chen lấn. Trong trường hợp đứng ở sau muốn ra trước cần xin phép những người đứng trước để họ nhường lối.
+ Trước khi ra khỏi thang máy nên chào những người ở trong thang máy.

- Ý thức khi sử dụng xe ô tô:
+ Khi ngồi cần ưu tiên cho người có chức vụ cao hơn, khách của cơ quan theo thứ tự như sau: 
Đối với xe ô tô 5 chỗ, 7 chỗ: Chỗ ngồi bên phải ghế sau (chéo với ghế ngồi của lái xe) - ưu tiên số 1; chỗ ngồi bên trái ghế sau (thẳng với ghế ngồi của lái xe) - ưu tiên số 2; chỗ ngồi ghế trước (bên phải ghế ngồi của lái xe) - ưu tiên số 3.
Đối với các loại xe từ 9 chỗ: Nam giới nên nhường các hàng ghế phía trên cho lãnh đạo, người lớn tuổi, nữ giới…

+ Trong trường hợp có thêm người đi xe, có thể xếp ba người ngồi ghế sau, nhưng người có chức vụ thấp hơn ngồi ở giữa.
+ Khi lên xe, lái xe hoặc cán bộ đi cùng nên mở cửa xe chờ lãnh đạo lên xe. Khi xe dừng, xuống xe trước để mở cửa xe cho lãnh đạo.
+ Trong trường hợp lãnh đạo có mời thêm khách đi cùng xe thì lái xe hoặc cán bộ có trách nhiệm phục vụ khách mời lịch sự, chu đáo.
+ Ngồi trên xe không hút thuốc lá, không nên cười, nói to, không nên nói chuyện đơn vị, cơ quan khi có người ngoài.
2. Văn hóa giao tiếp, ứng xử với tổ chức, cá nhân ngoài hệ thống Ngân hàng Chính sách xã hội
a) Đối với khách hàng
- Thể hiện văn minh, lịch sự trong ứng xử, tạo niềm tin của khách hàng, làm đẹp thêm hình ảnh NHCSXH.
- Giải quyết công việc nhanh chóng, chính xác, đúng quy định, nếu có sai sót phải xin lỗi và xử lý kịp thời, không đổ lỗi cho khách quan.
- Giữ gìn uy tín và đảm bảo sự chuyên nghiệp trong mọi giao dịch với khách hàng.

- Tôn trọng, lắng nghe, chủ động, tế nhị, tận tình giúp đỡ, hướng dẫn khi khách hàng gặp khó khăn, lúng túng trong quan hệ giao dịch với ngân hàng.
- Chủ động phối hợp với khách hàng trong các giao dịch. Sẵn sàng đáp ứng những nhu cầu hợp pháp, chính đáng của khách hàng trong phạm vi chức trách nhiệm vụ được giao.

- Thực hiện “4 xin, 4 luôn”: Xin chào, xin lỗi, xin cảm ơn, xin phép; luôn mỉm cười, luôn nhẹ nhàng, luôn lắng nghe, luôn giúp đỡ.

b) Đối với cơ quan quản lý Nhà nước

- Chấp hành mọi chủ trương, đường lối của Đảng, chính sách, pháp luật của Nhà nước và quy định của ngành với trách nhiệm cao nhất.
- Thực hiện các yêu cầu thanh tra, kiểm tra của các cơ quan quản lý Nhà nước theo quy định.
- Thường xuyên cập nhật, tìm hiểu các chính sách, quy định của pháp luật liên quan đến tổ chức và hoạt động của NHCSXH.
- Kiến nghị sửa đổi những bất cập trong quy chế, quyết định của các cơ quan quản lý Nhà nước liên quan đến tổ chức và hoạt động của NHCSXH.

c) Đối với cấp ủy, chính quyền địa phương và Ban đại diện Hội đồng quản trị các cấp

- Tham mưu, báo cáo, cung cấp thông tin cho cấp ủy, chính quyền địa phương và Ban đại diện Hội đồng quản trị cùng cấp và cấp trên theo quy định.

- Trao đổi thông tin với cấp ủy, chính quyền địa phương, Ban đại diện Hội đồng quản trị ở cơ sở để phối hợp chỉ đạo, tổ chức thực hiện tín dụng chính sách xã hội trên địa bàn.

d) Đối với các tổ chức Chính trị - xã hội nhận ủy thác, tổ Tiết kiệm và vay vốn

- Nhận thức rõ các tổ chức Chính trị - xã hội nhận ủy thác và tổ tiết kiệm và vay vốn là đối tác quan trọng trong quá trình hoạt động và phát triển NHCSXH.
- Thường xuyên trao đổi, phối hợp và tạo điều kiện để các tổ chức chính trị - xã hội, tổ tiết kiệm và vay vốn thực hiện các nội dung của văn bản thỏa thuận, văn bản liên tịch, hợp đồng ủy thác, hợp đồng ủy nhiệm đã ký với NHCSXH đảm bảo nguyên tắc không vi phạm quy định, nội quy và không phương hại đến lợi ích của NHCSXH, tổ chức Chính trị - xã hội và tổ tiết kiệm và vay vốn.
- Tạo dựng phong cách làm việc chuyên nghiệp, năng động và hiệu quả; thân thiện, lịch sự trong ứng xử, tạo niềm tin với các tổ chức Chính trị - xã hội nhận ủy thác, tổ tiết kiệm và vay vốn.
- Khai thác, sử dụng có hiệu quả, chính xác các thông tin từ các tổ chức chính trị - xã hội nhận ủy thác, tổ tiết kiệm và vay vốn để phục vụ cho hoạt động tín dụng chính sách xã hội và các hoạt động truyền thông về tín dụng chính sách xã hội.
- Phối hợp tổ chức các hoạt động với các tổ chức Chính trị - xã hội nhận ủy thác, tổ tiết kiệm và vay vốn theo quy định của NHCSXH để tăng cường hiểu biết và thắt chặt mối quan hệ hợp tác.

e) Với cơ quan thông tin đại chúng, trên mạng xã hội
- Tôn trọng các cơ quan thông tin đại chúng:  Coi các cơ quan thông tin đại chúng là đối tác quan trọng trong quá trình xây dựng và phát triển NHCSXH.

- Hợp tác với cơ quan thông tin đại chúng: Chủ động cung cấp thông tin chính xác, kịp thời và trong phạm vi nhiệm vụ, quyền hạn cho phép, tạo sự hiểu biết lẫn nhau với các cơ quan thông tin đại chúng. Khai thác, sử dụng có hiệu quả các thông tin từ hệ thống truyền thông chính thống để quảng bá về hoạt động của NHCSXH; Thông báo cho cơ quan thông tin đại chúng về những thông tin sai lệch liên quan đến hoạt động của NHCSXH và hợp tác để tổ chức xác minh sai lệch; chủ động đề xuất với cơ quan thông tin đại chúng ủng hộ, cộng tác trong việc đính chính thông tin.
- Khuyến khích chia sẻ trên mạng xã hội những thông tin tích cực về hoạt động của NHCSXH, gương người tốt, việc tốt, điển hình trong lao động, sản xuất, những mô hình hay,…của đối tượng vay vốn NHCSXH.

- Không đưa, phát tán, chia sẻ những hình ảnh, nội dung, quan điểm ,… ảnh hưởng đến NHCSXH và tổ chức đối tác, cá nhân có liên quan lên mạng xã hội.

g) Đối với đồng bào dân tộc thiểu số, tôn giáo
Phải tìm hiểu, tôn trọng phong tục tập quán của đồng bào dân tộc thiểu số và tôn trọng quyền tự do tín ngưỡng của nhân dân để thuận lợi cho công việc. 

- Giao tiếp sinh hoạt:  Khi tiếp xúc với cán bộ là người dân tộc thiểu số ở cơ sở, với dân bản không nói quá to với cử chỉ gay gắt, không giơ tay cao ngang mặt, không dùng ngón tay trỏ chỉ vào mặt người đang đối thoại.  Không xoa, sờ tay lên đầu người già, trẻ em. Không dùng các từ khiếm nhã như Mèo, Mán, Tay Hạy… mà nên gọi họ theo danh xưng chính thức là Mông, Dao, Khơ Mú…
- Trong công việc: Người dân tộc thiểu số do có khác biệt về văn hóa, nên khi giao tiếp phải hết sức kiên nhẫn, tế nhị và nhã nhặn. Khi hẹn làm việc nên đến sớm hơn để tỏ thái độ tôn trọng và khẳng định sự nghiêm túc. Vị trí ngồi làm việc do người cao nhất tại nơi làm việc hoặc hướng dẫn. Khi tham gia phát biểu hay tuyên truyền vận động phải ghi nhận sự quan tâm chỉ đạo giúp đỡ của chính quyền địa phương rồi mới bày tỏ khó khăn và quan điểm cần phối hợp tháo gỡ giữa 2 bên. Khi làm việc với già làng, trưởng bản, cán bộ xã, Hội, Đoàn thể, tổ trưởng Tổ TK&VV và người vay vốn không được tùy tiện hứa những việc ngoài thẩm quyền, không thực hiện được. 
h) Thực hiện trách nhiệm xã hội với cộng đồng

Chủ động, tích cực tham gia vào các hoạt động xã hội nhân đạo, chia sẻ những khó khăn với cộng đồng trên cơ sở tự nguyện; Tôn trọng, hoà đồng, giữ gìn và xây dựng bản sắc văn hoá của địa phương.

3. Văn hóa bài trí công sở

Dưới góc độ văn hóa, trụ sở hệ thống NHCSXH phải phù hợp với mục đích phục vụ người nghèo và các đối tượng chính sách khác, do vậy từ kiến trúc bên ngoài đến sự ngăn nắp, khoa học trong sắp xếp, bài trí nội thất bên trong phải tạo nên hình ảnh gần gũi, phục vụ chuyên nghiệp của NHCSXH. Việc bài trí công sở thực hiện theo các nguyên tắc cơ bản sau:

a) Sảnh giao dịch với khách hàng 
Sảnh giao dịch với khách hàng phải được sắp xếp một cách khoa học, ngăn nắp để cán bộ, nhân viên có thể dễ dàng thực hiện các thao tác không tốn quá nhiều thời gian. Không gian giao dịch phải thông thoáng, thân thiện, sạch sẽ và gần gũi với khách hàng. Bố trí bảng thông tin để niêm yết công khai các chế độ chính sách của Nhà nước, cung cấp các thông tin về hoạt động của NHCSXH. Tại sảnh giao dịch cần phải sắp xếp không gian để khách hàng có thể ngồi trao đổi và giao dịch. Logo của NHCSXH được đặt phía trên cao, tùy điều kiện thực tế có thể bố trí khung ghi triết lý, sứ mệnh, tầm nhìn, giá trị cốt lõi và câu khẩu hiệu hành động cho phù hợp. 

b) Phòng làm việc
Phòng làm việc phải bảo đảm gọn gàng, ngăn nắp, khoa học, hợp lý, thuận tiện cho công việc và đảm bảo các yêu cầu về an toàn cháy nổ. Bàn làm việc phải có bảng tên chức vụ; tài liệu, phương tiện làm việc phải được sắp xếp gọn gàng, ngăn nắp. 

c) Phòng họp
- Bàn ghế cần được bố trí phù hợp với thực tế phòng họp, không ngăn cản lối đi lại mang lại sự dễ chịu, thông thoáng cho không gian, đồng thời việc sắp xếp đó phải thuận tiện cho người dùng cũng như ban tổ chức.

- Logo của NHCSXH được đặt phía trên cao, tùy điều kiện thực tế có thể bố trí khung ghi triết lý, sứ mệnh, tầm nhìn, giá trị cốt lõi và câu khẩu hiệu hành động cho phù hợp. 

d) Phòng truyền thống (tại trụ sở Hội sở chính, chi nhánh cấp tỉnh)
Phòng truyền thống có vai trò hết sức quan trọng trong công tác giáo dục truyền thống của ngành. Phòng truyền thống phải đảm bảo giá trị lịch sử, tính thẩm mỹ, tính giáo dục, được lưu trữ các hiện vật, tư liệu lịch sử chọn lọc tiêu biểu. Nếu có điều kiện về cơ sở vật chất các đơn vị nên bố trí phòng truyền thống.

Đối với các hiện vật thì để trong tủ kính có chú thích ngắn gọn, đối với tranh ảnh thì ép plastic ghi chú thích đóng thành khung ảnh hoặc đóng thành tập. Phòng truyền thống nên phân chia các mảng theo từng nội dung như sau:

- Mảng trưng bày các phần thưởng cao nhất mà đơn vị được tặng: Bố trí ở mảng tường chính, sắp xếp theo thứ tự thời gian từ trên xuống.

- Mảng trưng bày về sự phát triển của ngành gồm: Các ảnh, các hiện vật về quá trình xây dựng và phát triển qua các thời kỳ.

- Mảng về các thế hệ lãnh đạo: Gồm danh sách, hình ảnh;… Dành riêng một khu vực bài trí chân dung cán bộ lãnh đạo qua từng thời kỳ và các cá nhân xuất sắc trong quá trình xây dựng và phát triển của NHCSXH.

- Mảng về các hoạt động văn hóa thể thao, hoạt động xã hội: Huy chương, cờ, giấy khen, bằng khen, chứng nhận… treo vào tường theo thứ tự thời gian.

- Mảng về các hoạt động đoàn thể.

- Sổ vàng: Được bố trí trên giá, để nơi trang trọng và thuận tiện nhất.

e) Mỹ quan trụ sở làm việc

- Biển hiệu cơ quan: Tên gọi của cơ quan phải chính xác với tên cơ quan quy định tại văn bản của cơ quan có thẩm quyền thành lập và được thể hiện bằng tiếng Việt (chữ in hoa). Tên cơ quan bằng tiếng Anh bố trí ở phía dưới tên gọi bằng tiếng Việt và cỡ chữ tiếng Anh có chiều cao không lớn hơn 2/3 cỡ chữ tiếng Việt thể hiện trên biển tên cơ quan. Địa chỉ của cơ quan thể hiện trên biển tên cơ quan bằng tiếng Việt (chữ in hoa), có cỡ chữ không lớn hơn 1/3 cỡ chữ của tên cơ quan bằng tiếng Việt.

- Khuôn viên sân vườn được trồng cây xanh, thảm hoa… tạo cho cảnh quan trụ sở xanh, sạch, đẹp phù hợp với điều kiện thực tế.

- Bố trí khu vực để phương tiện giao thông của cán bộ, nhân viên và khách hàng đến giao dịch, làm việc với ngân hàng.

- Trụ sở cần được duy tu, bảo dưỡng thường xuyên theo quy định để đề phòng hư hỏng các thiết bị, bộ phận công trình. Trường hợp có các thiết bị, bộ phận công trình bị hư hỏng cần phải được sửa chữa kịp thời để tránh ảnh hưởng làm hỏng các bộ phận công trình khác như thấm, dột làm ẩm mốc tường…

g) Việc bài trí công sở có thể áp dụng mô hình thiết kế theo 5S

- Sàng lọc: Trong 5s thì sàng lọc là bước đầu tiên. Chỉ để lại những nội thất cần thiết như bàn ghế, tủ tài liệu hay các hồ sơ tài liệu cần thiết phải lưu trữ theo quy định. Tiến hành thanh lọc, loại bỏ các đồ vật không dùng đến.

- Sắp xếp: Sau khi tiến hành sàng lọc thì cần sắp xếp đồ vật thật ngăn nắp, gọn gàng. Phân loại các hồ sơ tài liệu thành những vị trí riêng biệt khác nhau để thuận tiện phục vụ công việc khi cần dùng.

- Sạch sẽ: Mọi cán bộ, nhân viên cần vệ sinh văn phòng, các thiết bị, phương tiện làm việc sạch sẽ, gọn gàng. Có ý thức giữ vệ sinh chung trong khuôn viên trụ sở.

- Săn sóc: Luôn luôn kiểm tra duy trì 3S nêu trên. Công việc cần phải thực hiện thường xuyên, không gián đoạn. Lãnh đạo cấp trên cần quản lý nhân viên của mình trong việc thực thi nhiệm vụ và nội quy cơ quan.

- Sẵn sàng: Cán bộ, nhân viên cần nâng cao ý thức tự giác, sẵn sàng làm việc mà không cần đến sự nhắc nhở đôn đốc từ cấp trên.

h) Điểm giao dịch xã
- Điểm giao dịch xã là nơi Tổ giao dịch xã của Ngân hàng Chính sách xã hội tổ chức giao dịch với khách hàng, tổ chức, cá nhân liên quan trên địa bàn xã. 

- Điểm giao dịch xã được đặt trong khuôn viên trụ sở Ủy ban nhân dân cấp xã, được Ủy ban nhân dân cấp xã chấp thuận.

- Điểm giao dịch xã được bố trí phiên giao dịch vào ngày cố định trong tháng và được niêm yết công khai trên biển hiệu Điểm giao dịch xã và Website Ngân hàng Chính sách xã hội.

- Biển hiệu, biển chỉ dẫn và các nội dung công khai tại Điểm giao dịch xã thực hiện theo quy định của Ngân hàng Chính sách xã hội, được công khai tại nơi dễ quan sát.

- Vị trí làm việc của các thành viên trong Tổ giao dịch xã của Ngân hàng Chính sách xã hội phải đảm bảo trong một không gian chung, tạo thuận lợi cho các thành viên trong Tổ giao dịch xã giám sát lẫn nhau và luân chuyển chứng từ.

- Việc bố trí vị trí cho khách giao dịch phải tạo được khoảng cách đảm bảo an toàn cho các thành viên trong Tổ giao dịch xã. Những người không có nhiệm vụ, tuyệt đối không được tiếp cận vào khu vực làm việc của Tổ giao dịch.

- Trang thiết bị, công cụ làm việc của Tổ giao dịch xã được sắp xếp gọn gàng, khoa học; có bảng chức danh của các thành viên Tổ giao dịch xã.

4. Văn hóa Ngân hàng Chính sách xã hội trong hoạt động khác 
a) Nghi lễ 

- Tham gia các nghi lễ truyền thống đất nước, nghi lễ của cơ quan, nghi lễ cộng đồng các dân tộc… cần lưu ý như sau:

+ Tuân thủ các nghi thức, trang phục tham gia lịch sự phù hợp với buổi lễ.

+ Khi tham gia nghi lễ với thái độ nghiêm túc, trang nghiêm, tôn trọng, không bàn tán, gây mất trật tự.

+ Khi tham gia các nghi lễ là người trực tiếp đón nhận hiện vật (hoặc là người trao tặng hiện vật) phải đứng trang nghiêm, trân trọng đón nhận (trao) hiện vật bằng hai tay.

- Nghi thức trao tặng, đón nhận (Huân chương các loại, hình thức khen thưởng, danh hiệu thi đua, Bằng khen, Giấy khen…):

+ Nghi thức tổ chức trao tặng, đón nhận hình thức khen thưởng, danh hiệu thi đua phải đảm bảo an toàn, trang trọng; thực hành tiết kiệm, không phô trương hình thức; có ý nghĩa tôn vinh tập thể và cá nhân.

+ Không tổ chức riêng lễ trao tặng, đón nhận hình thức khen thưởng và danh hiệu thi đua mà kết hợp tổ chức tại Hội nghị sơ kết, tổng kết,  Hội nghị biểu dương điển hình tiên tiến…

+ Đại diện lãnh đạo tập thể được khen thưởng trực tiếp đón nhận quyết định khen thưởng, hình thức khen thưởng và danh hiệu thi đua. Trường hợp truy tặng, đại diện gia đình của người được truy tặng nhận thay.

+ Trao tặng hình thức khen thưởng trước, danh hiệu thi đua sau; trao tặng từ hình thức khen thưởng cao đến hình thức khen thưởng thấp. Trường hợp cùng một hình thức khen thưởng thì trao tặng cho tập thể trước, cá nhân sau; trao tặng trước, truy tặng sau.

+ Trong khi công bố, trao tặng, đón nhận hình thức khen thưởng, danh hiệu thi đua, người không có trách nhiệm không tặng hoa, quay phim, chụp hình trên lễ đài.

b) Sự kiện hoạt động đoàn thể (hội thao, hội diễn, hội thi)

 Hội thao, hội diễn, hội thi là hoạt động văn hóa thể thao được tổ chức gắn liền với các ngày kỷ niệm lớn của đất nước, ngày thành lập ngành Ngân hàng nói chung và Ngân hàng Chính sách xã hội nói riêng. Một số điểm văn hóa, ứng xử trong hội thao, hội diễn, hội thi:

- Tôn trọng phong tục tập quán, các giá trị văn hóa của cộng đồng nơi Ngân hàng Chính sách xã hội hoạt động.

- Cá nhân tham gia cần hiểu rõ nội dung ý nghĩa của hoạt động, tuân thủ quy tắc điều hành của Ban tổ chức.

- Tùy theo nội dung, tính chất của sự kiện, các cá nhân được phân công phát biểu phải chuẩn bị bài phát biểu trước, nội dung đầy đủ, ngắn gọn và rõ ràng.

- Nên đến trước ít nhất 15 phút trước khi sự kiện bắt đầu.

- Trong trường hợp vì lý do chính đáng, cá nhân không thể tham gia hoặc đến muộn giờ phải thông báo với Ban tổ chức ngay khi có thể và trước khi sự kiện được bắt đầu.

- Tắt điện thoại di động hoặc để chế độ im lặng. Hạn chế nghe điện thoại trong quá trình diễn ra sự kiện.

- Không nói chuyện riêng, làm việc riêng trong khi tham gia sự kiện.

- Không tự động ra về khi sự kiện chưa kết thúc. Trong trường hợp cần ra ngoài, phải xin phép và được sự đồng ý của Ban tổ chức hoặc cán bộ chủ trì sự kiện.

- Tùy vào từng sự kiện hoạt động đoàn thể, cán bộ Ngân hàng Chính sách xã hội mặc trang phục cho phù hợp với từng chủ đề và tính chất của sự kiện đó.

- Vận động viên, huấn luyện viên, diễn viên, cổ động viên không được thực hiện các hành động phi thể thao trong thi đấu, những điều gây nguy hiểm, thương tật cho đối phương, những hành vi, lời nói, cử chỉ gây kích động bạo lực trong thể thao.

- Ban Tổ chức, đoàn thể tổ chức các hoạt động phải có kế hoạch, chương trình, nội dung cụ thể. Không gây áp lực cho vận động viên, huấn luyện viên, diễn viên, cổ động viên.. cũng như các nhà quản lý thể thao, văn hóa trong các giải thi đấu, trong hội thi, hội diễn, hội thao.

5. Một số nghi thức trong giao tiếp, ứng xử 
a) Bắt tay

- Khi bắt tay cần thể hiện lòng nhiệt thành và sự chuyên nghiệp.
- Khi bắt tay quyền chủ động dành cho: Cấp trên chủ động bắt tay cấp dưới; người lớn tuổi bắt tay người ít tuổi; người ở trong phòng chủ động bắt tay người từ ngoài vào; cần bắt tay lần lượt từng người theo thứ tự đến trước, đến sau; khi bắt tay với khách cần chủ động thể hiện lịch sự và tôn trọng khách.
- Khi bắt tay, nên đứng cách khoảng một bước chân, dùng một tay (tay phải) để bắt tay, bốn ngón tay chập lại với nhau, khoảng giữa ngón cái và ngón trỏ giao nhau, ngón tay cái mở rộng, hướng về người cần bắt tay; phần thân trước hơi nghiêng về phía trước, hai chân đứng thẳng, mắt nhìn thẳng vào mắt người đó thể hiện sự tôn trọng, thân thiện.
b) Giới thiệu và tự giới thiệu

- Cách thức giới thiệu

+ Chủ động hướng về người được giới thiệu và chào hỏi.

+ Giới thiệu người có địa vị thấp cho người có địa vị cao trước.

+ Giới thiệu chức vụ đi kèm theo tên của người được giới thiệu.

+ Giới thiệu người trong hệ thống với người ngoài hệ thống trước.

- Cách thức tự giới thiệu

+ Giới thiệu ngắn gọn về tên, bộ phận làm việc tại NHCSXH.

+ Cần phải khẳng định trách nhiệm, thẩm quyền của mình để làm việc với khách hàng.

+ Thái độ khi giới thiệu lịch sự, khiêm nhường.

c) Trao và nhận danh thiếp
- Khi nhận danh thiếp, cảm ơn và trao lại danh thiếp của mình. Nếu có quá nhiều người không tiện đưa danh thiếp cho tất cả, có thể chỉ đưa danh thiếp cho người đứng đầu kèm theo tự giới thiệu bằng lời.
- Người trao danh thiếp cần trao bằng hai tay và quay phần chữ của danh thiếp về phía người nhận; người nhận cũng nhận bằng hai tay, đọc kỹ những thông tin trên tấm danh thiếp ngay khi nhận với thái độ trân trọng nhất; đồng thời biểu lộ sự quan tâm và vui mừng được làm quen với người đối thoại.
- Nếu có bàn làm việc với khách thì để danh thiếp ở vị trí trang trọng theo thứ tự khách ngồi đối diện. Trong trường hợp không có bàn làm việc, sau khi đã chắc chắn nhớ được những thông tin chính trên danh thiếp, chúng ta có thể trịnh trọng để danh thiếp của khách vào túi áo ngực hoặc vào sổ công tác để trước mặt.

d) Chào hỏi

Thường xuyên sử dụng lời chào hỏi để tạo nên không khí làm việc thân thiện và gần gũi. Một số nguyên tắc cần chú ý trong chào hỏi như sau: 

Khi gặp nhau thì cấp dưới chào cấp trên trước, trẻ chào già trước, người mới đến chào người đã đến trước, người từ ngoài vào chào người ở trong phòng trước; nam chào nữ trước. Khi khách của cơ quan bước vào phòng làm việc, nên đứng dậy để chào; khi gặp cấp trên đi cùng với khách thì cần chào cả cấp trên và khách.
e) Giao tiếp qua điện thoại
- Khi gọi/trả lời điện thoại cần chào hỏi, xưng danh rõ ràng, nói ngắn gọn, dễ hiểu mục đích, nội dung cuộc đàm thoại. Khi nhận điện thoại, câu đầu tiên là xưng tên người đang trả lời điện thoại hoặc tên đơn vị kèm theo cụm từ “Xin nghe”.
- Âm lượng nói chuyện vừa phải, đủ nghe. Không vừa nhai, ăn vừa nói chuyện điện thoại. Không nên vừa nói chuyện với người khác vừa nghe điện thoại.
- Luôn lắng nghe, giữ thái độ hòa nhã, bình tĩnh. Chờ đối tác nói xong mới nói tiếp.
- Trong trường hợp người gọi để lại lời nhắn, người nhận điện thoại có trách nhiệm truyền đạt lại lời nhắn ngay khi có thể.
- Kết thúc cuộc gọi bằng lời chào hoặc cảm ơn và đặt máy nhẹ nhàng. Khi kết thúc điện thoại với cấp trên nên chờ cấp trên cúp máy trước.

g) Giao tiếp qua thư điện tử
- Nên đặt tiêu đề rõ ràng cho nội dung thư.
- Không nên viết tắt vì rất dễ gây hiểu lầm nội dung thư. Trước khi gửi thư phải cân nhắc kỹ lưỡng nội dung.
- Không nên trả lời thư quá chậm trễ, nội dung thư nên súc tích, ngắn gọn, rõ ràng./.
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