附件3：
诚信家政服务机构诚信状况评估参考指标
（2015  年度）
服务机构名称：　　　　　　　　　　　　　　　　
1、 基本条件（10%）
	项目
	考核内容
	标准分值
	考核标准
	扣分事项
	自评得分
	专家 评分

	01设立情况
	依法成立，持有企业（工商营业执照）或民非企业（民非企业登记证书）、组织机构代码证、税务登记证等证照
	25
	企业营业执照或民非企业登记证书、组织机构代码证、税务登记证等证照齐全。
	企业营业执照或民非企业登记证书、组织机构代码证、税务登记证等证照不全，每缺一样扣5分。
	
	

	02年检情况
	工商年检或民政年检、税务年检记录、连续二年会计事务所审计报告
	25
	评选年度内通过工商或民政、税务部门年检，连续二年会计事务所审计报告、及时办理变更手续。
	评选年度内未通过工商或民政、税务部门年检，连续二年会计事务所审计报告、未办理变更手续，每存在一项扣5分。
	
	

	03从业时间
	持续开展家政服务业业务的情况
	25
	评选年度至前2年时间内持续正常开展家政服务业业务已满2年。
	1 开展家政服业未满2年，扣10分；
2 评选年度至前2年内有中止开展家政服务业业务，扣10分。
	
	

	04行政处罚及行业通报批评
	工商或民政、税务等部门所作的行政处罚记录及家庭服务行业协会内部通报批评记录
	25
	评选年度以及上一年度内无工商或民政、税务等部门所作的行政处罚记录及家庭服务行业协会内部通报批评记录。
	评选年度以及上一年度内存在工商或民政、税务、等部门所作的行政处罚记录及家庭服务行业协会内部通报批评记录的扣25分。
	
	


二、服务规范(15%)
	项目
	考核内容
	标准分值
	考核标准
	扣分事项
	自评得分
	专家 评分

	05信息公示
	指在其经营场所的显著位置，以明显的方式，公示证照；各项服务收费标准；服务承诺；以及主营业务服务规程等的情况
	25
	1.在经营场所显著位置公示；
2.以明显的方式公示；
3.公示工商执照或民政登记证书；
4.公示税务证照；
5.公示各项服务收费标准、服务承诺及主营业务服务规程。
	①未在经营场所显著位置公示扣5分；
②未以明显的方式公示扣5分；
3 公示工商执照或民政登记证书的，每少公示一项扣1分；
④未公示税务证照，每少公示一项扣1分；
⑤未公示各项服务收费标准、服务承诺及主营业务服务规程的每少公示一项扣1分。
	
	

	06服务规程
	用于评定是否根据提供的服务项目分别制定了服务规程；制定的服务规程是否包含了完成该项服务的必要服务环节；服务规程对各服务环节的服务是否作了明确要求；制定的服务规程的可执行性及执行情况；制定服务员着装标准、工具使用标准。
	25
	1.有服务规程并且执行服务规程；
2.提供的服务项目，都有服务规程；
3.各服务规程包含完成该项服务的必要服务环节；
4.各服务规程对必要服务环节的服务有明确要求；
5.服务规程执行性好。

6.企业形象展示良好。
	①无服务规程或未执行服务规程的扣全分；
②根据提供的服务项目，每少一项服务规程扣3分；
③各服务规程未包含完成该项服务的必要服务环节的，每项服务规程扣2分；
④各服务规程对必要服务环节的服务未做明确要求扣2分。
⑤服务规程执行性较差的扣1分。

⑥未能展示企业良好形象的扣1分


	
	

	07服务记录
	用于评定根据服务项目和服务规程，对所有服务对象提供的各项服务是否都做了服务记录及必要的电话回访记录、服务记录是否如实反映了服务质量及收费情况，及如果服务对象要求，能否查询
	25
	1.有服务记录；
2.有服务，但缺少重要内容；
3.特定服务项目有服务记录；
4.某次已服务，但收费无服务记录或有服务记录无收费记录。
5.有服务无回访记录。
	①无服务记录的扣全分；
②有服务，但缺少重要内容的扣4分；
③特定服务项目无服务记录的，每项扣2分；
④某次已服务，但收费无服务记录或有服务记录无收费记录的，每次扣1分。
⑤有服务无回访记录的扣1分。
	
	

	08监督检查
	指各工商或民政、税务等部门日常监督检查情况记录，及查处违法违规或责令整改与管理服务规范不符行为等的记录
	25
	1.有违法违规记录；
2.有与管理服务规范不符行为被责令整改的。
	①有违法违规记录的扣全分；
②有与管理服务规范不符行为被责令整改的，每次扣5分。
	
	


三、组织建设(15%)
	项目
	考核内容
	标准分值
	考核标准
	扣分事项
	自评得分
	专家 评分

	
	
	
	
	
	
	

	09员工素质
	用于评定团队规模、团队素质、员工健康体检率、员工职业证书持有率及员工教育培训程度等
	30
	1. 员工岗前培训率达80%；
2. 员工健康体检率能达到100%；
3. 工作人员持有各类职业证书（人社部门核发的职业资格证书、项目证书和就业培训结业证书）率达80%。
	①员工岗前培训率以80%为基数，每降低5%扣1分；

②员工健康体检率以100%为基数，每降低5%扣1分；
③工作人员持有各类职业证书率以80%为基数，每降低10%扣2分。
	
	

	10制度建设
	根据自身业务，建立相关服务制度、制度健全的评定
	35
	1.各项业务建立相关服务制度；

2.制度健全完善、适应业务发展的需求。
	①各项业务无相关服务制度，每少一项扣2分；

②制度不健全、无法适应业务发展的需求，扣5分。
	
	

	11场所设置
	对服务场所、布局、配套设施的评定
	35
	1.使用场所证明；
2.环境配套设施数量、技术、人性化程度；
3. 办公设备数量、技术。
	①无场所使用证明（房产证、租赁合同等），扣15分；
②环境配套设施数量不够、阻碍业务发展、人性化程度不高，扣5分；

③办公室设备数量、技术无法满足业务需要，扣5分。
	
	


四、信用状况(30%)
	项目
	考核内容
	标准分值
	考核标准
	扣分事项
	自评得分
	专家 评分

	12信用管理
	信用管理制度，信用档案，风险管理记录情况
	25
	1.落实信用管理制度；
2.建立信用档案；
3.实施风险管理。

	①没有信用管理制度，扣10分；

②没有建立信用档案，扣5分；
③没有实施风险管理，扣5分。

	
	

	13用工情况
	用于评定员工签订劳动合同及家政服务协议、员工保险缴纳率及保障员工合法权益的情况、建立工会组织
	25
	1.员工签订家政服务协议率100%；
2.员工参加商业保险（含意外伤害险及财产保险）参保率80%；
3.无侵犯员工其他合法权益的行为。

4.企业内部建立工会组织并缴纳工会费。
	①员工签订家政服务协议达不到100%的扣9分；员工签订劳动合同率达10%以上加10分； 

②员工参加商业保险参保率达不到80%的扣6分； 

③有侵犯员工其他合法权益行为的扣6分。

④企业内建立工会组织并缴纳工会费的加4分。
	
	

	14客户权益
	客户有较高的满意度，无侵害客户合法权益的不良记录
	25
	评选年度内无民事、刑事、行政诉讼或劳动仲裁记录，或无经判决、裁定认定为诉讼仲裁中承担责任当事人一方的记录；客户对企业评价调查表（5-10份）。
	①评选年度内存在民事、刑事、行政诉讼或劳动仲裁记录，或有经判决、裁定认定为诉讼仲裁中承担责任当事人一方的记录的，有一项扣5分；（庭外和解及取得当事人谅解的除外）
②缺少客户对企业评价调查表，扣10分。
	
	

	15纠纷处理
	是否存在确有违反诚信原则的行为，并经有关部门查证投诉情况属实的投诉记录或有12315消协投诉记录的
	25
	评选年度内投诉处理及时，记录全面准确，无有效不诚信投诉记录。
	评选年度内存在有效不诚信投诉记录的扣25分。
	
	


5、 服务业绩（15%）
	项目
	考核内容
	标准分值
	考核标准
	扣分事项
	自评得分
	专家 评分

	16服务数量
	指对年提供就业服务的数量规模的评定
	30
	年服务人数达2000人次
	年服务人数以2000人次为基数，每减少200人次扣除3分。
	
	

	17服务质量
	指服务成功人数与服务人数的比率。服务成功是指通过其提供的就业服务，建立了相对稳定劳动关系
	30
	服务成功率达60%，严格遵守协议、信守服务承诺。
	服务成功率以60%为基数，每降低2%扣除1分。
	
	

	18收益情况
	年收入和盈利状况良好，具有一定的抵御市场风险的能力
	40
	1.年收入总额（含家政员工资及相关服务费用）达200万元；
2.年收益增长率达10%。
	①年收入总额（含家政员工资及相关服务费用）以200万元（人民币）为基数，每减少10万扣1分；
②年收益增长率以10%为基数，每减少5%扣除5分。
	
	


6、 社会责任（15%）
	项目
	考核内容
	标准分值
	考核标准
	扣分事项
	自评得分
	专家 评分

	19义务服务
	指义务为求职者提供就业服务，尤其是义务为特殊群体、困难群体服务的记录
	25
	1.义务为求职者提供就业服务；
2.义务为特殊群体、困难群体提供就业服务。
	①未义务为求职者提供就业服务的扣除5分；
②未义务为特殊群体、困难群体提供义务服务的，义务服务对象每少一项扣除5分。
	
	

	20公益活动
	指支持、参与或开展社会公益活动，产生了良好社会反响的社会公益活动的记录
	25
	年内支持、参与或开展公益活动。
	评选年内未支持、参与或开展上述任何公益活动的，扣25分。
	
	

	21行业活动
	积极参加行业协会活动，主动参加家服协会组织的行业展出，为行业发展作出努力
	25
	1.加市家庭服务行业协会；

2.履行会员义务；

3.积极参加行业活动。
	①未加入市家庭服务行业协会，扣10分；

②未履行会员义务，扣5分；

③未参加行业协会活动，扣10分。

④积极参加家政员工资价位调查活动的，加15分。
	
	

	22社会评价
	指各级工商或民政、税务等政府部门及社会团体表扬、表彰被评定单位或授予其荣誉的情况
	25
	年内获得各级工商、税务等政府部门及社会团体表扬、表彰或授予被评定单位荣誉。
	评选年度内获得各级工商、税务等政府部门及社会团体表扬、表彰或授予被评定单位荣誉的，加20分。
	
	


单位名称：
评 分 汇 总 表
	类别
	自评得分
	专家评分

	
	得分
	权重
	得分
	权重

	基本条件
	
	40%
	
	60%

	服务规范
	
	
	
	

	组织建设
	
	
	
	

	信用状况
	
	
	
	

	服务业绩
	
	
	
	

	社会责任
	
	
	
	

	实际得分
	
	

	最终得分
	


备 注：1、根据现实情况本着公平、公正的原则进行评定考核；
       2、表格中自评分数得分占40%，审核组打分占60%，两项合计为最终得分；
