附件2：

表 A.3
武汉市人力资源服务机构星级评定因素计分表
	1
	从业人员数量及持有资格证书情况

	评价
因素
	本因素评价机构人员数量及持证率对其整体素质水平的影响

	评价 内容
	1、不少于5人；
2、5人持有从业资格证。
	1、不少于8人；
2、至少5人持有从业资格证。
	1、不少于10人；
2、持证率不低于
100%。
	1、不少于30人；
2、持证率不低于
60%。
	1、不少于80人；
2、持证率不低于
80%。

	分值
	1
	2
	3
	4
	5

	2
	学历情况

	评价
因素
	本因素评价机构人员的知识水平对其整体素质水平的影响

	评价 内容
	1、至少5人大专

以上学历；

	1、大专以上学历；
2、本科以上学历 比例不低于 10%。
	1、大专以上学历；
2、本科以上学历比例不低于 20%。
	1、大专以上学历；
2、本科以上学历比例不低于 50%。
	1、大专以上学历；
2、本科以上学历比例不低于 60%。

	分值
	1
	2
	3
	4
	5

	3
	职称情况

	评价
因素
	本因素评价机构人员的技术能力对其整体素质水平的影响

	评价 内容
	部门以上负责人
具有中级以上职
称 比例 不低 于
5%。
	部门以上负责人
具有中级以上职
称 比例 不低 于
10%。
	部门以上负责人
具有中级以上职
称 比例 不低 于
20%。
	部门以上负责人
具有中级以上职
称 比例 不低 于
25%。
	部门以上负责人
具有中级以上职
称 比例 不低 于
30%。

	分值
	1
	2
	3
	4
	5

	4
	信守承诺、优质服务

	评价
因素
	本因素评价机构文明服务程度对其整体素质水平的影响

	评价 内容
	1、热情服务、微
笑服务、快乐服务；
2、对服务对象提 出的问题，有问必答，耐心解释；
3、信守承诺，在 承诺的时间内完 成服务；
4、社会认可度不 低于70%。
	1、热情服务、微
笑服务、快乐服 务；
2、对服务对象提 出的问题，有问必 答，耐心解释；
3、信守承诺，在 承诺的时间内完 成服务；
4、社会认可度不 低于75%。
	1、热情服务、微
笑服务、快乐服务；
2、对服务对象提出的问题，有问必答，耐心解释；
3、信守承诺，在承诺的时间内完成服务；
4、社会认可度不低于80%。
	1、热情服务、微
笑服务、快乐服务；
2、对服务对象提出的问题，有问必答，耐心解释；
3、信守承诺，在承诺的时间内完成服务；
4、社会认可度不低于85%。
	1、热情服务、微
笑服务、快乐服务；
2、对服务对象提出的问题，有问必答，耐心解释；
3、信守承诺，在承诺的时间内完成服务；
4、社会认可度不低于90%。

	分值
	1
	2
	3
	4
	5


表A.3 （续）
	5
	开展服务项目数量

	评价 因素
	本因素评价机构开展服务项目的数量对其满足服务对象需求的影响

	评价 内容
	1 项
	2 项
	3 项
	4 项
	5-10 项

	分值
	1
	2
	3
	4
	5

	备注
	机构自身独立完成的项目。

	6
	主营服务项目数量

	评价 因素
	本因素评价机构主营服务项目的数量对其市场份额占有程度的影响

	评价 内容
	1 项
	2 项
	3 项
	4 项
	5 项

	分值
	1
	2
	3
	4
	5

	备注
	机构自身独立完成的项目。

	7
	服务项目达到相应分值比例（记分方法参见附录 B）

	评价 因素
	本因素评价机构服务项目达到相应分值比例对其服务水平的影响程度

	评价 内容
	各服务项目得分70 分以上。
	1、各服务项目得
分70 分以上；
2、、得分 140 分以上 的服务项目比例不低于 50%；
3、主营业务得分
140分以上。
	1、各服务项目得
分70 分以上；
2、得分 250 分以上 的服务项目比例不低于 50%；
3、主营业务得分
250分以上。
	1、各服务项目得
分140分以上；
2、得分360分以 上的服务项目比例不低于50%；
3、主营业务得分
360分以上。
	1、各服务项目得
分250分以上；
2、得分460 分以 上的服务项目比 例不低于 50%；
3、主营业务得分
460分以上。

	分值
	1
	2
	3
	4
	5

	8
	高端服务项目占所开展服务项目比例

	评价 因素
	本因素评价机构高端服务项目比例对其服务水平科技含量的影响

	评价
内容
	10%以下
	11%-20%
	21%-40%
	41%-60%
	61%-100%

	分值
	1
	2
	3
	4
	5

	备注
	指高级人才寻访（猎头）、人才素质测评、人力资源咨询顾问等。


表A.3 （续）
	9
	服务场所建筑面积

	评价 因素
	本因素评价机构服务场所建筑面积对其规模的影响

	评价 内容
	50 ㎡
	80 ㎡
	100 ㎡
	300 ㎡
	1000 ㎡以上

	分值
	1
	2
	3
	4
	5

	10
	基础设施

	评价 因素
	本因素评价机构的各项基础设施对其规模档次的影响

	评价 内容
	1、具有正常使用
的采暖和制冷设备；
2、有公共卫生间；
3、有满足本机构 接待服务对象洽 谈场所。
	1、具有正常使用
的采暖和制冷设备；
2、有公共卫生间；
3、有满足本机构 接待服务对象洽 谈场所；

	1、具有正常使用
的采暖和制冷设备；
2、有公共卫生间；
3、有满足本机构 接待服务对象洽 谈场所；
4、设专门服务厅
建筑面积不少于80 ㎡；

	1、具有正常使用
的采暖和制冷设备；
2、有公共卫生间；
3、有满足本机构 接待服务对象洽 谈场所；
4、设专门服务厅
建筑面积不少于80 ㎡；
5、设有人才洽谈
室；
6、300 米内有停 车场；
7、有专业性网站；
8、服务场地 4 层
以上应配电梯。
	1、具有正常使用
的采暖和制冷设备；
2、有公共卫生间；
3、有满足本机构 接待服务对象洽 谈场所；
4、设专门服务厅
建筑面积不少于80 ㎡；
5、设有人才洽谈
室；
6、300 米内有停 车场；
7、有专业性网站；
8、服务场地 4 层以上应配电梯；
9、各种设施完备
良好、有效；
10、舒适度高、场 地宽敞、明亮。

	分值
	1
	2
	3
	4
	5


表A.3 （续）
	11
	办公设备

	评价 因素
	本因素评价机构的办公设备对其规模档次的影响

	评价 内容
	1、复印机、传真
机各不少于 1 台；

2、电话机、计算 机人均不少于 1 台。
	1、复印机、传真
机各不少于1台；

2、电话机、计算 机人均不少于1 台；

3、为客户提供使 用的电话、打印、 复印、传真等设 备；

4、设备性能良好；

5、公示的服务电 话必须准确、通 畅。
	1、复印机、传真
机各不少于1台；

2、电话机、计算 机人均不少于1 台；

3、为客户提供使 用的电话、打印、 复印、传真等设 备；

4、设备性能良好；

5、公示的服务电 话必须准确、通 畅；

6、配有与工作相 适应的笔记本电 脑、投影仪、录音 设备、照相机等。
	1、复印机、传真
机各不少于 1 台；

2、电话机、计算 机人均不少于 1 台；

3、为客户提供使 用的电话、打印、 复印、传真等设 备；

4、设备性能良好；

5、公示的服务电 话必须准确、通 畅；

6、配有与工作相 适应的笔记本电 脑、投影仪、摄像机、录音设备、照相机等；

7、具有局域网络

管理系统。
	1、复印机、传真
机各不少于1台；

2、电话机、计算 机人均不少于1 台；

3、为客户提供使 用的电话、打印、 复印、传真等设 备；

4、设备性能良好；

5、公示的服务电 话必须准确、通 畅；

6、配有与工作相 适应的笔记本电 脑、投影仪、摄像机、录音设备、照相机等；

7、具有局域网络

管理系统；

8、具有内部网络

办公系统。

	分值
	1
	2
	3
	4
	5

	备注
	


表A.3 （续）
	12
	安全、消防设施

	评价 因素
	本因素评价机构能迅速处理和预防安全、消防事故的设备能力

	评价 内容
	消防、安全设施设备配置完备、有效，标识明显、清 晰。
	1、消防、安全设
施设备配置完备、 有效，标识明显、 清晰；
2、重要部位应备 有灭火设备。
	1、消防、安全设
施设备配置完备、 有效，标识明显、 清晰；
2、重要部位应备 有灭火设备；
3、紧急出口应符 合国家规定，并做 到通道顺畅，标识 明显、清晰。
	1、消防、安全设
施设备配置完备、 有效，标识明显、 清晰；
2、重要部位应备 有灭火设备；
3、紧急出口应符 合国家规定，并做 到通道顺畅，标识明显、清晰；
4、服务场所备有 安全、消防报警系 统及自动喷淋系 统；
5、电梯内设有监
视器；
6、特殊重要部位 如档案室、资料 室、机房等设有自 动气体灭火设备。
	1、消防、安全设
施设备配置完备、 有效，标识明显、 清晰；
2、重要部位应备 有灭火设备；
3、紧急出口应符 合国家规定，并做 到通道顺畅，标识明显、清晰；
4、服务场所备有 安全、消防报警系统及自动喷淋系 统；
5、电梯内设有监
视器；
6、特殊重要部位 如档案室、资料 室、机房设有自动气体灭火设备；
7、备有消防广播
系统；
8、备有燃气泄露 自动切断气源设 备。

	分值
	1
	2
	3
	4
	5


表A.3 （续）
	13
	机构所在地标识及交通状况

	评价 因素
	本因素评价机构所处位置对服务环境的影响程度

	评价 内容
	机构所在地交通
方便，标识明显。
	1、机构所在地交
通方便，标识明 显；

2、位于主要街道

两侧。
	1、机构所在地交
通方便，标识明 显；

2、位于主要街道

两侧；

3、3 条以上公交

车可到达。
	1、机构所在地交
通方便，标识明 显；

2、位于主要街道

两侧；

3、3 条以上公交

车可到达；

4、交通非常方便。
	1、机构所在地交
通方便，标识明 显；

2、位于主要街道

两侧；

3、3 条以上公交

车可到达；

4、交通非常方便；

5、机构服务场所

成为地标性建筑。

	分值
	1
	2
	3
	4
	5

	14
	公共信息图形符合 GB/T10001.1 规定

	评价 因素
	本因素评价机构服务场地各项标识符合规定的情况

	评价 内容
	各种标识符合规
定。
	1、各种标识符合
规定；

2、标识摆放位置

合理。
	1、各种标识符合
规定；

2、标识摆放位置

合理；

3、标识设置应协 调统一。（尺寸、 材质、颜色、高度）
	1、各种标识符合
规定；

2、标识摆放位置

合理；

3、标识设置应协 调统一；（尺寸、 材质、颜色、高度）

4、标识醒目，易

于识别。
	1、各种标识符合
规定；

2、标识摆放位置

合理；

3、标识设置应协 调统一；（尺寸、 材质、颜色、高度）

4、标识醒目，易

于识别；

5、保证照明度，

避免被遮挡。

	分值
	1
	2
	3
	4
	5


表A.3 （续）
	15
	公示有关规定

	评价 因素
	本因素评价机构对服务对象提供各种服务信息的情况

	评价 内容
	公示率达 80%。
	公示率达 90%。
	公示率达 100%。
	1、公 示 率 达
100%；

2、免费提供服务

项目介绍。
	1、公 示 率 达

100%；

2、免费提供服务

项目介绍；

3、设有导航、查 询等功能的电子 触摸屏。

	分值
	1
	2
	3
	4
	5

	16
	服务场所环境情况

	评价 因素
	本因素评价机构为服务对象提供方便舒适服务环境的各项指标

	评价 内容
	服务场所布局基
本合理。
	1、服务场所布局
基本合理；

2、整洁、卫生、

无噪音。
	1、服务场所布局
合理；

2、整洁、卫生、

无噪音；

3、方便服务对象

活动。
	1、服务场所布局
和功能划分合理；

2、整洁、卫生、

无噪音；

3、方便顾客活动；

4、各项设施设备 使用方便、安全。
	1、服务场所布局
和功能划分合理；

2、整洁、卫生、

无噪音；

3、方便顾客活动；

4、各项设施设备 使用方便、安全；

5、空气流通良好，

无异味。

	分值
	1
	2
	3
	4
	5


表A.3 （续）
	17
	员工手册

	评价 因素
	本因素评价机构员工手册对其规范服务行为的影响

	评价 内容
	1、有员工手册；
2、未能对员工进
行培训；
3、员工不知手册 内容。
	1、有员工手册；
2、告知员工进行 学习，但未组织培 训；
3、员工初步了解
手册内容。
	1、有员工手册；
2、能对员工进行
初步培训；
3、员工基本了解
手册内容。
	1、有员工手册；
2、能对员工进行
较系统地培训；
3、员工了解手册 内容，并基本能按 其规范行为。
	1、有员工手册；
2、能对员工进行
系统培训；
3、员工熟知手册 内容，并能按其规 范行为。

	分值
	        1
	       2
	        3
	        4
	        5

	18
	岗位说明书

	评价 因素
	本因素评价机构员工岗位说明书对其有效、快捷服务的影响

	评价 内容
	1、有岗位说明书；
2、了解岗位说明 书内容的员工应 达到 50%；
3、基本按岗位说 明书的要求规范 服务。
	1、有岗位说明书，
岗位说明书内容
较全面；
2、了解岗位说明 书内容的员工应 达到 60%；
3、基本按岗位说 明书的要求规范 服务。
	1、有岗位说明书，
岗位说明书内容 全面，基本符合实 际；
2、了解岗位说明 书内容的员工应 达到 70%；
3、基本按岗位说 明书的要求规范 服务。
	1、有岗位说明书，
岗位说明书内容 全面、详细，符合 实际；
2、了解岗位说明 书内容的员工应 达到 90%；
3、基本按岗位说 明书的要求规范 服务。
	1、有岗位说明书，
岗位说明书内容 全面、详细、规范， 符合实际；
2、了解岗位说明 书内容的员工应 达到 100%；
3、基本按岗位说 明书的要求规范 服务。

	分值
	        1
	      2
	        3
	         4
	       5

	19
	各项管理规章制度

	评价 因素
	本因素评价机构各项管理规章制度的完善情况对其自我约束行为情况的程度

	评价 内容
	管理制度规范。
	1、管理制度规范；
2、员工对管理制
度 的 了 解 率 在60%—70%。
	1、管理制度规范；
2、员工对管理制
度 的 了 解 率 在70%—80%；
3、基本能按制度
去做。
	1、管理制度规范；
2、员工对管理制
度 的 了 解 率 在80%—90%；
3、能按制度约束
行为。
	1、管理制度规范；
2、员工对管理制
度 的 了 解 率 达90%以上；
3、能严格按制度
约束行为。

	分值
	1
	2
	3
	4
	5


表A.3 （续）
	20
	遵纪守法

	评价 因素
	本因素评价机构遵纪守法的情况对其依法经营、公平竞争的影响程度

	评价 内容
	1、对客户的投诉
能及时处理，未造

成不良影响；

2、经查实 1 年无

违规记录；

3、客户满意度不 少于 50%。
	1、对客户的投诉
能及时处理，未造

成不良影响；

2、经查实 2 年无

违规记录；

3、客户满意度不 少于 60%。
	1、对客户的投诉
能及时处理，未造

成不良影响；

2、经查实 3 年无

违规记录；

3、客户满意度不 少于 70%。
	1、对客户的投诉
能及时处理，未造

成不良影响；

2、经查实 4 年无

违规记录；

3、客户满意度不 少于 80%。
	1、对客户的投诉
能及时处理未造

成不良影响；

2、经查实 5 年无

违规记录；

3、客户满意度不 少于 90%。

	分值
	1
	2
	3
	4
	5
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