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冒l

本标准严格依照国家相关法律法规规定，在认真总结国内外人力资源服务业经验和做法，尤其是二

十多年来人力资源服务业的实践和科研成果，并进行了大量的调研、测试、验证的基础上编制而戚。 对

构建人力资掘服务行业向律、监督与诚信体系，规范人力资源服务市场行为，椎动其标准化建设和规范

化管理，提升服务质量和效率将起到积极的促进作用 。

本标准实行基本要求与条件和机构能力要素量化打分制相结合的评价原则 。 对影H向服务机构肉身

和能够充分体现其质量和水平的从业人员、服务项目、设施设备、服务环境、规章制度等诸多能力要素进

行了规定，并对各能力要素设定了相应的量化指标，通过对服务机构能力指数的评价促使其提高服务质

量与水平。
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B 的服务项目量化打分标准计算分俏。分值应满足该能力指数分债要求，服务能力指数划分与分值的

对应关系见表 1 .

表 1 服务能力指数划分与分值对应关系表

服务能力指数代号 分｛自

A 50~89 

AA 90~ 129 

AAA 130~ 189 

AAAA 190~239 

AAAAA 240 及以上

5 服务机构能力指数基本要求

5. 1 服务场地

5. 1. 1 场地面积

有满足开展人力资源服务业务的固定场所，建筑面积不少于 40 m2. 

5.1.2 设备设施

5. 1.2. 1 基本设施应符合下列要求：

a) 有满足接待客户需求的洽谈场所；

b) 服务场所的各项功能应满足需要；

c) 消防、安全设施完善、有效，标识明显；

d) 服务场所紧急 Ii I 口畅通、标识清晰；

e) 具有可正常使用的采暖和制冷设备；

f) 有公共卫生间 。

5. 1.2.2 办公设备应具备下列条件 ：

a) 有为客户提供使用的电话、打印、复印、传真服务设备；

b) 办公设备性能良好、运行正常；设有客户服务电话，接听畅通。

5.2 服务环境

服务环境应符合下列要求 ：

a) 服务机构标识统一、清晰并置于显著位置；

b）人力资源服务许可证、营业执照、法人证书、收费许可证和税务登记证等，置于服务场所显著

位置；

c) 为客户提供服务项目介绍、服务须知等资料；

d) 设有服务投诉电话并公示电话号码，接听通畅；

e) 公共信息罔形标志符合 GB 2894 、GB/T 10001.1 、GB/T 10001.9 等规定；

f) 服务场所视皮适霄 ，通风良好，照明适度；

g) 办公室内泉、椅及文件柜等放置有序 ，整洁美观。
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5.3 从业人员

5.3. 1 基本要求

从业人员应符合下列要求：

a) 具有本科及以上学历的比例不少于 20%;

b) 年人均参加各类业务培训不少于 30 课时，并持有培训机构I＋＼具的培训证明；

c) 熟悉服务内容的工作流程和基本要求，服务有效快捷。

5.3.2 行为要求

为客户提供服务时应符合下列要求：

a) 以人为本，尊重客户；

b) 仪表端庄，服务规范；

c) 主动热情，文明礼貌；

d) 有效沟通，团结协作。

5.3.3 服务准则

从业人员应遵守下列准则：

a) 遵守法律规定；

b) 遵守行规、行约和相关规章制度；

c) 掌握相关业务理论知识，熟悉工作流程和岗位要求；

d) 按公共服务规则或约定事项办理相关服务，重承诺、守信用；

e) 遵守保密要求，不应泄露用人单位和个人的相关信息。

5.4 规章制度

5.4. 1 规章制度分类如下：

a) 人员管理，内容包括：岗位设置、员工录用与解聘、培训II 、职务任免、考核奖惩、工资福利等；

b) 财务管理，内容包括：业务收支、物品采购、资产管理等；

c) 行政管理，内容包括：文书处理、印章使用与保管、安全保密等；

d) 业务管理，内容包括：业务规范、办事流程、收费标准及质量管理等；

的 员工手册，内容包括：机构简介、服务理念、职业道德、行为准则等；

f) 职位说明书，内容包括：职位名称与职责、任职条件与要求、工作流程与考核标准等。

5.4.2 规章制度应内容全面、具有可操作性。

5.4.3 规章制度应适时修订，有效实施。

5.5 服务项目及服务要求

5.5.1 服务项目

依据国家相关规定，服务机构应至少开展以下一项服务项目：

a) 现场招聘会服务；

b) 人力资源网站服务；

c) 高级人才寻访服务；

d) 职业指导服务；

e) 人才测评服务；

3 
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a) 委托单位和个人提交的相关材料；

b) 委托单位和个人的基本情况；

c) 服务项目洽谈活动记录；

d) 双方确认服务项目的协议或有关材料；

e) 服务质量投诉及处理情况；

f) 需要归挡的其他材料。

5.6 服务评价与改进

5.6. 1 服务机构应收集服务评价的有关信息和材料，建立服务体系和项目评价机制。

5.6.2 服务评价应采取内部评价与外部评价相结合的方式。

5.6.3 服务评价内容应包括 ：

a ) 服务质量；

b) 服务提供过程的标准符合性；

c) 服务政策、服务项目、服务人员、数据资料管理；

d) 客户满意度；

e) 服务补救。

5.6.4 应定期征求客户的意见和建议。

5.6.5 应对服务实施全过程及时进行总结。

5.6.6 应根据对服务过程的监督、检查和评价，制订并实施纠正和预防措施。

5.6.7 应注重对服务体系的评价和持续改进，追求卓越绩效 。

5.6.8 应注意服务对象的满意度、服务流程优化和服务水平的提升。

6 服务机构能力指数基本条件

6. 1 A 

A服务机构应具备下列条件 ：

a ) 基本要求：成立满 1 年，持有人力资掘服务许可证，无重大安全质量事故。

b) 注册资本 ：注册资本不少于 10 万元人民币，或净资产达到 20 万元人民币及以上。

c) 从业人员：

1) 从业人员不少于 3 人；

2) 从业人员本科及以上学历的比例不低于 20% 。

d) 设施设备：

1) 基础设施 ： 固定服务场所建筑面积不少于 40 m2; 

2) 办公设备 ：计算机、电话机人均不少于 1 台；复印机、传真机各不少于 1 台。

e) 服务环境：服务环境应符合 5. 2 要求 。

f) 规章制度：规章制度应符合 5. 4 要求 。

6.2 AA 

AA服务机构，除应符合 A服务机构条件外，还应具备下列条件 ：

a ) 从业人员：

1) 从业人员不少于 5 人；

2) 从业人员本科及以上学历的比例不低于 30% 。

5 
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b) 设施设备：

基础设施 ： 固定服务场所建筑面积不少于 60 d 。

6.3 AAA 

AAA服务机构，除应符合 AA服务机构条件外，还应具备下列条件 ：

a ) 注册资本 ：注册资本不少于 20 万元人民币，或净资产达到 50 万元人民币以上。

b）从业人员：

1) 从业人员不少于 8 人；

2) 从业人员本科及以上学历的比例不低于 40% 。

c) 设施设备：

基础设施 ： 固定服务场所建筑面积不少于 200 d，并设有客户服务厅。

6.4 AAAA 

AAAA 服务机构，除应符合 AAA服务机构条件外，还应具备下列条件：

a ) 注册资本 ：注册资本不少于 50 万元人民币，或净资产达到 600 万元人民币以上。

b）从业人员：

1) 从业人员不少于 25 人，仅开展高级人才寻访、人才测评服务或人力资源管理咨询服务的

服务机构，从业人员不少于 20 人；

2) 从业人员本科及以上学历的比例不低于 50% 。

c) 设施设备：

基础设施 ：

服务场所建筑面积不少于 500 d，其中客户服务厅建筑面积不少于 60 d。仅开展高级人才

寻访、人才测评服务或人力资惊管理咨询服务的服务机构，服务场所建筑面积不少于 300 d 。

d) 服务环境：设有无障碍服务设施。

6.5 AAAAA 

6 

AAAAA 服务机构，除应符合 AAAA服务机构条件外，还应具备下列条件：

a ) 注册资本 ：注册资本不少于 100 万元人民币，或净资产达到 1 200 万元人民币以上。

b）从业人员：

1) 从业人员不少于 60 人；仅开展高级人才寻访、人才测评服务或人力资源管理咨询服务的

服务机构，从业人员不少于 25 人；

2) 从业人员本科及以上学历的比例不低于 60% 。

c) 设施设备：

基础设施 ：

服务场所建筑面积不少于 2 200 m2 ，其中客户服务厅建筑面积不少于 200 m2 。仅开展高级人

才寻访、人才测评服务或人力资源管理咨询服务的服务机构，服务场所建筑面积不少于

600 m2 。
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A.1 人力资源服务机构能力指数评价指标体系见表 A.1 . 根据表人l 的评价指标体系 ，通过表 A.2 的

计算方法，按照表 A.3 的评价因素计分标准计算服务机构分值。

表 A. 1 人力资源服务机构能力指数指标体系表

－级指标 二级指标

1. 从业人员数量情况

2. 学历及附讪｜情况

从业人员

3. 专业技术Jlf、务任职资格及职〈执〉业资格情况

4. 服务质量、客户满意度

5. 服务规模

6. 主营业务情况

服务项目

7. 服务项目达到相应分值比例

8. 高端服务项目占所开展服务项目比例

9. 服务场所建筑丽积

10 . .来础设施

设施设备

11. 办公设备

1 2 . 安全、消防设施

13 . 机构所在地交通状况

14. 公共信息图形符合相关标准规定情况

服务环绕

15 . 公？J~项目

16 . 服务场所环绕情况

17 . 员工手册

18 . 岗位说明书

规f控制度

19 . 各项规章制度

20. 遵纪守法

7 
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A.2 人力资源服务机构能力指数指标体系分值计算方法见表 A. 2 。

表 A.2 人力资源服务机构能力指数指标体系分值计算方法表

从业人员 服务项目 设施设备 服务环挠 规章制度

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 

从 学 专 服 服 主 服 高 服 主主 办 安 机 Iι~：、、 公 服 员 岗 各 遵

~l'. 历 ~l!. 务 务 营 务 端 务 础 i~ 全 构 共 7j; 务 位 项 纪

人 及 技 质 规 ~l!. 项 服 场 设 设
、

所 f言 项 场 手 说 规 守

员 培 术 量 模 务 目 务 所 施 备
消

在 息 目 所 册 明 章 法

数 训ii 职
、

情 达 项 草草
防

地 图 环 书 制

量 ’情 务
客 况 jj 目 筑

设 交 形 境 度

情 i、fl 任 非商 占 面 施 通 衍 情

(IC. 职
满 应 所 积 状 t口:>. {)(. 

评价 资 意 分 开 。L 丰日

内容 将
度

值 展 关

及 比 服 标

职 例 务 准
’”、 项 规
执 目 定
、－.／

~ll'. 比 情

资 例 况

格

情

(IC. 

分值

范围 1~5 1~ 5 1~5 1~5 1~5 1~ 5 1~5 1~5 1~5 1~5 1~ 5 1~5 1~ 5 1~5 1~ 5 1~5 1~ 5 1~5 1~ 5 1~ 5 

F 

权宣
4 2 1 2 3 4 5 4 3 3 3 3 1 2 4 1 1 3 2 w, 

因素

得分 P 1 P2 Ps P .1 P s P, P1 Ps P 9 p 10 P u P 12 P13 P H P u P1G P 11 p 18 P 19 P20 

P , = F × W 

综合 20 
得分 Z = ~P, 
z •-I 

8 



GB/ T 33860-2017 

A.3 人力资源服务机构能力指数因素分值见表 A.3 。

表 A.3 人力资源服务机构能力指数评价因素计分表

从业人员数量情况

评价
评价服务机构从业人员数量对其整体素质水平的影响

因素

不少于 3 人 不少于 5 人 不少于 8 人 不少于 20 人；仅开 不少于 80 人；仅开

j丧高级人才寻访、人 展高级人才寻访、人

评价
刁测 ·~＇I＇－或人力资源 才测评或人力资源

内容 管理咨询服务的版 管理咨询服务的服

务机构 ，从、Iv.人员不 ；务机构，从业人员不

少于 15 人 少于 20 人

分值 1 2 3 4 5 

2 学历及培训ii情况

评价
评价服务机构人员的知识水平对其整体素质水平的影响

因素

1. 本科及以上学历 除满足分值 1 要求 除满足分值 2 妥求 除满足分侦 3~求 除满足分值 4 要求

评价 比例不低于 20% ; 外，本科及以上学历 外，本科及以上学历 外，本科及以上学历 外，本科及以上学历

内容 2. 年1市制ii时间人到j 比例不低于 25% 比例不低于 30% 比例不低于 40% 比例不低于 soYo 
不少于 30 课时

分值 1 2 3 4 5 

3 专业技术职务任职资格及职〈执）~IV.资格俯况

评价
评价服务机构巾层以上负责人的专业技术能力对其整体素质水平的影响

因素

小层以上负货人共 巾层以上负责人具 巾层以上负责人共 巾应 以上负贺入共 巾层以上负责人具

有巾级及以上专业 有巾级及以上专业 有中级及以上专业 有巾级及 以上专业 有中级及以上专业
评价

技术职务任职资格 技术职务任职资格 技术职务任职资格 技术帜务任职资将 技术职务任职资格
内容 」~帜（执〉 、lk资将 及职〈执）业资格 比 及职（执〕）llt. 资格比 .& Jin、 〈执） 、llt. 资格比 及Jin （执〕）llt. 资格比

例不低于 15% 例不低于20% 例不低于 30% 例不低于 40%

分值 1 2 3 4 5 

4 服务质量、客户满意度

评价
评价服务机构文明服务程度对其整体素质水平的影响

因素

1. 对~t’提出的问 除满足分值 1 要求 除满足分值 1 要求 除满足分｛在 1 ~哥求 除满足分值 1 要求

题，耐心解释； 外，客户满意度不低 外，客户满意度不低 外，客户满意度不低 外，客户满意度不低

评价
2. 在承诺的时间内 于 80% 子 85% 于 90% 子 95%

内容
完成服务；

3. 客f’满意度不低

于75%

分值 1 2 3 4 5 

9 
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表 A.3 （续〉

5 服务规模

服务项目数

评价
评价服务机构开展服务项目的数量对其满足客户需求的影响

内容

1 项 2～3 项 4～5 项 6～7 项 8 项及以上

分值 1 2 3 4 5 

6 主营业务情况

评价
评价服务机构主营业务的业务量对本机构总业务量的比重

因素

评价
20%及以上至 4.0% 40%以上至 60%

内容
60% 以上至 80% 80%以上至 90% 90%以上

分值 1 2 3 4 5 

7 服务项目达到相应分值比例

评价
评价服务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

因素

1. 各服务项目御分 除满足分值 1 主要求 除满足分值 2 姿求 除满足分｛自 3 哥哥求 除满足分值 4 要求

20 分以上 外，还成满足下列 外，还应满足下列 外，还成满足下，l 外，还成满足下列

条件： 条件： 条件： 条件：

1. 份分30 分以上的 1. 得分 50 分以上的 1. 份分80 分以上的 1. 备服务项目得分

评价 服务项 目 比例不低 服务项目比例不低 服务项目比例不低 70 分以上；

内容 子 50%; 于 50% ; 于 50%; 2. 份分 100 分以上

2. 主营 业 务 得分 2. 主营业务 得分 2. 主背业务份分 的服务项 目 比例不

30 分以上 50 分以上 80 分以上 低于 50%;

3. 主营业务得 分

100 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
评价服务机构南端服务项目比例对其服务水平科技含量的影响

因素

评价
20%及以下 20%以上至 40% 40%以上至 60% 60%以上至 80% 80%以上至 100%

内容

分值 1 2 3 4 5 

备注 指开展高级人才寻访、人才测i'f-服务、人力资源管理咨询服务．

10 



GB/ T 33860-2017 

表 A.3 （续〉

9 服务场所建筑面积

评价
评价服务机构杨所必筑面积对其服务能力水平的影响

困繁

不少于 40 m 2 不少于 80 m2 不少于 200 m2 不少于 500 m2 ， 仅 不少于 2 200 m2 , 

开展高级人才·寻访、 仅开展高级人才寻

人刁测部成人力资 访、人才测w或人力
评价

游、管草EW询版务的 资源管理咨询服务
内容

服务机构 ，版务杨所 的服务机构，服务场

正~筑而积不少于 所必筑面积不少于

300 m 2 600 m2 

分值 2 3 4 5 

10 苯，础设施

评价
评价服务机构的各项双础设施对其服务能力水平的影响

因素

1. 设有采暖和1制冷 除满足分值 1 重要求 除满足分值 2 妥求 除满足分｛此 3 哥哥求 除满足分彼 4 要求

设备； 外，还应设有客户服 外，还应满足下列 外，还应满足下 ’可！ 外，还应 满足下列

2. 有公共卫牛．间； 务厅 条件： 条件： 条件：

3. 设有客户洽谈 1. 客户服务厅建筑 1. 在'i-t’服务厅jll筑 1. 客户服务厅建筑
评价

场所 丽积不少于 40 m 2 ; 而积不少于 60 m 2 ; 面积不少于 200 m2; 
内容

2. 有发布供求信息 2. 设有客户价谈常； 2. 有发布供求信息

的电子显刀t屏 3. 设有服务例汹； 的电子显那屏；

4. 设有信息触摸有 3. 设有智能排队管

询系统 理系统和等候休息区

分值 1 2 3 4 5 

11 办公设备

评价
评价服务机构的办公设备对其服务能力水平的影响

因萦

1. 电话机、计算机 除满足分值 1 要求 除满足分值 2 妥求 除满足分伯 3 ~求 除满足分值 4 要求

人均不少子 1 台； 外，还应满足下列 外，还应配有笔记本 外，还庇配备软件系 外，还应设有内部局

2. 复印机、传真机 条件： 电脑、投影仪、录音、 绞服务得不少于 域网络管理系统及

评价 备不少于 1 台 1. 有为客户使用的 照相等设备 1 台 网络办公系统

内容 电话、打印、复印、传

真等设备，性能良好；

2. 客t• 服务电话接

昕通畅

分值 1 2 3 4 5 
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表 A.3 （续〉

12 安全、消防设施

评价
评价服务机构预防和处理安全、消防隐患及事故的能力

因素

1. 消防、友全设施 除满足分值 1 要求 除满足分值 2 要求 除满足分ft( 3 哥哥 ：；~ 除满足分值 4 要求

设备先备、有效，标 外，紧急出口通道应 外，服务场所应设有 外，军民主耳部位成设有 外，还应配有消防广
评价 识明显、附晰； 畅通，标识明显、 安全、消防报苦苦及自 监控设备 播系统
内容 2. 贯巢湖i位所备有 ？占晰 动喷淋灭火系统

灭火设备

分值 1 2 3 4 5 

13 机构所在地交通状况

评价
评价服务机构所处位坦对服务环境的影响程度

因素

1.机构所在地交通 除满足分值 1 姿求 除满足分值 2 姿求 除满足分值 1~求 除满足分值 1 要求

评价 便和l 外，服务场所应位于 外，服务场所应有 3 外，服务场所底有 4 外，服务场所应有

内容 主要街道 条以上公共交通线 条以上公共交通线 5条以上公共交通

路可到达 路百f到这 线路可到达

分值 1 2 3 4 5 

14 公共信息图形符合相关标准规定俯况

评价
评价服务机构服务场地各项标识利合规定的情况

因素

标识摆放位w.合理 除训’,1(: 分值 1 要求 除满足分值 2 要求 除满足分ft( 3 哥哥 ；；：~ 除泌)l分值 4~求

外，各 种标识符合 外，标识设置应协调 外，标识醒目、易 外，标识信息系 统

评价 GB 2894 、 统一 识}jlj 先备

内容 GB/T 10001. 9 、

GB/ T 10001. 1 等

规定

分值 2 3 4 5 

15 公示项目

评价
评价服务机构对客户键供n11.务信息的情况

因素

1. 人力资源服务许 除满足分值 1 要求 除满足分值 2 妥求 除满足分｛在 3 必求 除满足分值 4 要求

可证； 外，还应对服务机构 外，还应对服务项目 外，服务场所还成设 外，还应设有展1i服

2. 营业执照l~法人 简介进行公示 介绍进行公水 有引导阁 务机构形象宣传栏
评价

证书；
内容

3. 收费许可证、收

资项目 与变成税务楼

记证

分值 1 2 3 4 5 

12 
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表 A.3 （续〉

16 服务场所环搅情况

评价
评价服务机构为服务对象提供方便舒适服务环绕的各项指标

因素

1. 服务场所布局合 除满足分值 1 主要求 除满足分值 2 要求 除满足分ft( 3 哥哥求 除满足分值 4 要求

评价 理、~rn卫牛． 外，服务场所通风、 外，还应方便客户正 外，还成设有元障碍 外，还应确保设施设

内容 采光、照明良好，远 常活动 设施 备安全

1勾噪1与二等＋：扰

分值 1 2 3 4 5 

17 员工手册

评价
评价服务机构员1孚划对其规范服务行为的影响

因素

有虫 ’r.手册，员 1：对 有员丁手册，员工对 有员.T.手册，负 T..l(才 有员T孚j册，员 1：对 有员丁孚册，员了对
评价

孚册内容知晓＊ 孚 j份内 容知晓率 手册 内容知 晓斗目 孚 j份内容知晓 且把 孚册内容知晓率
内容

50% 60% 70% 80% 90% 

分值 1 2 3 4 5 

18 岗位说明书

评价
评价服务机构员 l：岗位说明书对其有效、快捷服务的影响

因素

有岗位说明书，员 r. 有岗位说明书，员 ’「 有岗位说明书，员了 有岗位说明书，员 r. 有岗位说明书，员了
评价

对其内容知 I！）毛感 对其 内 容 知晓率 对其内容知晓本 对其内容知晓感 对其 内 容知晓半
内容

50% 60% 70% 80% 90% 

分值 1 2 3 4 5 

19 各项规章制度

评价
评价n1~务机构各项击~：（＇！：制度的先督、执行情况对其行为向我约束的程度

因素

评价 有管理制度，员 1：对 员 1二对管理制度内 员工对管理制度内 员 1：对管理制度内 员 1气对管理制度 内

内容 其内容知I庇嘟 50% 容知 ｜归率 60% 容知晓率 70.% 与辈知 ｜现率 80.% 容知 ｜归率 90%

分值 1 2 3 4 5 

20 遵纪守法

评价
评价服务机构遵纪守法的情况对其依法经营、诚信服务、公平竞争的影响程度

因素

1. 一年内无违法.a! 1. 二年内无违法违 1. 三年内元；违法违 1. 四年内无边法.a! 1. 五年内无违法违

评价 规行为； 规行为； 规行为； 规行为； 现行为；

内容 2. 一年内元泄也＇$ 2. 二年内无泄密事 2. 三年内无泄密事 2. 四年内元泄磁事 2. 五年内无泄密事

件发啡：. 件发牛． 件发生 件发¢. 件发t.t

分值 1 2 3 4 5 
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附录 B

（规范性附录）

人力资源服务机构服务项目评价量化指标分值及计算办法

B. 1 现场招聘会服务评价量化指标分值及计算办法见表 B. 1 。

表 B. 1 现场招聘会服务评价量化指标分值及计算方法表

1 2 3 4 5 6 7 8 9 

从 年 E见 E见 理（ 安 公 材 客

~It 在严 场 场 场 全 ~ 料 尸

人 tJ、 招 招 招 丁 ’性 归 投

员 到ll 聘 聘 聘 作 专 档 诉

i-'!' 场 反~ 反~ ~ 落 场 记

价 招 参 参 提 实 现 录

要 聘 反~ 反~ 供 ’情 场 及

素 反~ 人 单 丁 况 栩 处

次 员 位 作 聘 理

数 数 数 岗 ~ 

量 量 位 次

数 数

量

分值

范固 1~5 1~5 1~5 1~5 1~ 5 1~ 5 1~ 5 1~ 5 1~5 

F 

权宣
3 2 2 4 4 5 4 3 1 w, 

要素

得分 P1 P2 Ps P, p , P, P1 Ps p 9 

P,=F × w, 

综合
9 

得分 Z= ~p 
z ,_) 
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表 B.1 （续〉

从业人员

1. 从业人员不少于 除满足分值 1 要求 除满足分值 2 妥求 除满足分｛ti 3 哥哥求 除满足分值 4 要求

2 人； 外，还应满足下列 外，还应满足下列 外，还成满足下列 外，还成满足下列

2. 现场招聘会现场 条件： 条件： 条件： 条件：

－｜：作人员与展位数 1. 从业人员不少于 1. 从业人员不少于 1. 从收人员7f'少于 1. 从业人员不少于

评价 蠢的比例不小于 3 人； 5 人； 7 人； 9 人；

内容 1 I 10; 2 . 本科及以上学历 2. 本科及以上学历 2. 本和I·.＆ 以上学历 2. 本科及以上学历

3. 100 个 以下属位 比例不低于 60% 比例不低于 65% 比例不低于 70% 比例不低于 75%

的现场工作人员不

少干 10 人

分值 2 3 4 5 

2 年举办现场招聘会次数

不定期现场招聘会

主；｝｝－~协办合计每 主办或协办合计每 主办或协办合计每 主办成协办合计每 主办或协办合计每

评价
年不少于 1 次 年不少于 2次 年不少于 3 次 年不少子 4 次 年不少于 5 次

内容

定期现场招聘会

每月不少于2 次 每月不少于 3 次 每月不少于 5 次 每月不少子7 次 每月不少于 10 次

分值 1 2 3 4 5 

3 现场栩聘会参会人员数量

不定期现场栩聘会

1. 大型现场招聘会 1. 大型现场招聘会 1. 大型现场招聘会 1. 大型现场招聘会 1. 大型现场招聘会

场均不少于 1 000 人； 场均不少于 2 000 人； 场均不少于 3 000 人； 场均不少于 5 000 人； 场均不少于 8 000 人；

2. 巾型现场相i将会 2. 巾型现场招聘会 2. 巾型现场招聘会 2. 小型现场栩i将会 2. 巾型现场招聘会

评价
场均不少于 800 人； 场均不少于 1 500 人； 场均不少于 2侧人； 场均不少于 3制人； 场均不少于 5 棚人；

内容
3. 小型现场招聘会 3. 小型现场招聘会 3. 小型现场招聘会 3. 小型现场招聘会 3. 小型现场招聘会

场均不少于 100 人 场均不少于 200 人 场均不少子 300 人 场均不少于 500 人 场均不少于 1则人

定期现场招聘会

场均不少于 100 人 场均不少于 200 人 场均不少子 300 人 场均不少于 400 人 场均不少于 500 人

分值 1 2 3 4 5 

15 
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表 B.1 （续〉

4 现场招聘会参会单位数量

不定期现场招聘会

1. 大型现场招聘会 1. 大型现场招聘会 1. 大型现场招聘会 1. 大型现场招聘会 1. 大型现场招聘会

场均参会单位不少 场均参会单位不少 场均参会单位不少 场均参会单位不少 场均参会单位不少

于 300 个； 于 400 个； 于 500 个； 于 600 个； 于 700 个；

2. 小型圳杨捐赠会 2. 巾型现场招聘会 2. 中型现场招聘会 2. 巾型现场捐赠会 2. 巾型现场招聘会

场均参会单位不少 场均参会正在位不少 场均参会单位不少 场均参会单位不少 杨均参会单位不少
评价 于 100 个 i 干 180 个； 于 200 个 ； 于 220 个； 干 300 个；
内容 3. 小型现杨树聘会 3. 小型现场招聘会 3. 小型现场招聘会 3. 小型现场拥Jf串会 3. 小型现场招聘会

场均参会单位不少 场均参会单位不少 场均参会单位不少 场均参会单位不少 场均参会单位不少

子 30 个 干 40 个 于 50 个 于 80个 干 120 个

定期现场招聘会

场均参会单位不少 场均参会单位不少 场均参会单位不少 场均参会单位不少 场均参会单位不少

于 20 个 子 30 个 于 40 个 于 80个 于 100 个

分值 1 2 3 4 5 

5 现场招聘会提供丁，作岗位数量

不定期现场招聘会

1. 大型现场招聘会 1. 大型现场招聘会 1. 大型现场招聘会 1. 大型现场招聘会 1. 大型现场招聘会

场均不少子 1 则个； 场均不少于2棚个； 场均不少于 3 000 个； 场均不少于4 棚个； 场均不少于5 则个；

2. 巾型现场招聘会 2. 中型现场招聘会 2. 中型现场招聘会 2. 巾型现场相聘会 2. 小型现场招聘会

评价 场均不少于 600 个； 场均不少于1 棚个； 场均不少于 1 500 个； 场均不少于 2 000 个； 场均不少于 2 500 个；

内容 3. 小型坦~杨钢附会 3. 小型现场招聘会 3. 小型现场招聘会 3. 小型现场捐赠会 3. 小型现场招聘会

场均不少于 100 个 场均不少于 200 个 场均不少于 300 个 场均不少于 500 个 杨均不少于 800 个

定期现场捎聘会

场均不少于 100 个 场均不少于 200 个 场均不少于 300 个 场均不少于 400 个 场均不少于 500 个

分值 2 3 4 5 

6 安全工作落实情况

1. 具有安全保卫、 除满足分值 1 姿求 除满足分值 2 姿求 除满足分｛ti 3 必求 除满足分值 4 姿求

安全消防1n提及突 外，还应满足下列 外，还应满足下列 外，还附满足下列 外，还应满足下列

发事件成~－预案； 条件： 条件 ： 条件： 条件：

2. ~保人员数量不 2 年内举办的招聘 3 年内举办的招聘 4 年内卷 11 的搁聘 5 年内举办的招聘

低于参会人员流露 会元事故旦彰 100% 会无事故率 100% 会元事故’但 100% 会无事故旦彰 100%
评价

的 8%1 ;
内容

3. 招聘会现场安全

设施、扬地而积、通道

州n达到标准规定；

4. 1 年内裕办的搁聘

会无事故水 100%

分值 1 2 3 4 5 
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表 B.1 （续〉

7 公益性专场现场招聘会次数

评价
每年 1 次 每年 2 次 每年 3 次 每年 4 次 每年 5 次

内容

分值 1 2 3 4 5 

8 材料归铛

1. 材料归梢 率达 1. 材料归档率达 1. 材料归档率达 1. 材料归梢 率达 1. 材料归档率达

60%, 70% J 80%; 90%; 100%; 

2. 现场搁If串会 1：作 2. 现场招聘会工作 2. 现场招聘会1：作 2. 现场搁 附会总 2. 现场招聘会总结、

总统、备和I•数据统计 总结、各种数据统计 总、结、各种数据统计 纺、备乖I•数据统计报 各种数据统计报表

报表等资料上报主 报表等资料上报主 报表等资料上报主 表等资料上报主管 等资料上报主管部

评价 管部门备案嘟 80% 管部门备案率 85% 管部门备案率 90% 部门备案率 95% 门备案率 100%

内容

分值 1 2 3 4 5 

9 客户投诉记录及处理

1. 设有投诉咆话； 除nw足分值 1 要求 除满足分值 2 姿求 除满足分-It'[ 3 提求 除 1.UJ Ji 分值 4 要求

2. 从接到投诉到介 外，还应满足下列 外，还应满足下列 外，还成淌 )t 下 3日l 外，还成满足下列

人处理时间不ii翠 ；过 条件： 条件： 条件： 条件：

5 个工作日，并能＂／）. 1. 从接到投诉到介 1. 从接到投诉到介 1. 从接到投诉到介 1. 从接到投诉到介

时｜；才当 ~J.人反锁处 人处理时间不超过 入处理时间不越过 人处理时间不旭.il 入处理时间不超过

理结果； 4 个下作日，并能及 3 个了作 日 ，并能及 2个工作日， .:It·能及 1 个了作日，并能及

3. 有投诉及处理悄 Jl;f"(l1J 当事人反馈处 时向当事人反馈处 时＇＇＇J 当事人反馈处 时｜句当事人反馈处

评价 况；,e策 理结果； 理结果； 理结果； 理结果；

内容 2. 投诉及处理情况 2. 投诉及处理情况 2. 投诉及处理情况 2. 投诉及处理情况

记录保留 1年以上 记录保留 2年以上 记录保留 3 年以上 记录保留 3 年以上

分值 1 2 3 4 5 
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B.2 人力资源网站服务评价量化指标分值及计算方法见表 B. 2 。

表 B. 2 人力资源网站服务评价量化指标分值及计算方法表

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

从 nil 』II!. i'!l'G 茧亘 公 设 材 信 客

业 务 务 套 营 主主 备 料 息

人 内 体 资 数 Hit 设 归 化 投

员 容 系 lW-、 据 务 施 J凶 ，国价： 诉

i-'!' E里 记

价 程 录

要 度 及

素 处

理

分值

范围 1~5 1~5 1~5 1~5 1~5 1~5 1~ 5 1~ 5 1~ 5 1~5 

F 

权宣
3 5 3 4 4 2 2 2 2 1 w, 

要素

得分 P1 P2 Ps P., P s p, P1 P s p 9 Pio 

P;=F × W; 

综合
10 

得分 Z= ~P, 
z • - I 
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表 B.2 （续〉

从业人员

经营性网站

1. 从业人员不少于 1. 从业人员不少于 1. 从业人员不少于 1. 从业人员不少子 1. 从业人员不少于

2 人； 3 人； 10 人； 15 人； 30 人；

2. 本科及以上学历 2. 本科及以上学历 2. 本科及以上学历 2. 本科及以上学历 2. 本科及以上学历

评价
比例不低干 60% 比例不低于 65% 比例不低于70% 比例不低于 75% 比例不低于 80%

内容 非经营性网汹

从 ）I~ 人员不少 于 1. 从业人员不少于 1. 从业人员不少干 1. 从收入且不少干 1. 从ii~人员不少于

1 人 2 人； 3 人； 5 人 ； 10 人；

2. 本科及以上学历 2. 本科及以上学历 2. 本$1·及 以上学历 2. 本科及以上学历

比例不低于 50% 比例不低于 60% 比例不低于 60% 比例不低于 60%

分值 z 3 4 5 

2 服务内容

1. 提供单位招聘与 除满足分值 1 姿求 除满足分值 2 妥求 除满足分侦 3 1哥求 除满足分值 4 姿求

用人推荐、个人求 JlJ!、 外，还应满足下列 外，还应满足下列 外，还 1范满足下列 外，还成满足下列

评价 与岗位推荐服务； 条件： 条件： 条件： 条件：

内容 2. 能进行信息旦新 1. 地值服务应不少 1. 增值服务应不少 1. 增侦服务成不少 1. 地值服务应不少

子 1 项； 于 2 项； 于 3 项； 子 4 项；

2 . 信息每月更新 2. 信息每周更新 2. 信息每日反新 2. 信息实时更新

分值 1 2 3 4 5 

3 业务体系

1. 具有技术支持、 除报lJ )c': 分值 1 要求 除满足分值 2 要求 除？队’ )c': 分侦 3 哥哥求 除泌)c': 分值 4 要求

客J'＇服务等岗位成 外，还应初步形成技 外，还应满足下列 外，还IN.设立市场柯： 外，还成具有集销

部门 术支持、客t＇ 服务的 条件： 辰、产品耐f~部门 僻、技术支持、客户

评价 业务体系 1. 具有较健全的创 服务、市场拓展、产

内容 售、技术支持、客户 品拟1；发为一体化的

服务等）I~务体系； 服务体系

2. 设有集团大客户

管理岗位或部门

分值 1 z 3 4 5 

4 配套资源

1. 单位招聘、个人 除满足分值 1 要求 除满足分值 2 要求 除满足分伯 3 必求 除满足分值 4 要求

简历及相J足信息斥 外，还应具有固定客 外，还应具有可自行 外，还成具有简历槟 外，还应设有公共注

评价 我询、统计等院规范； nw.电话初邮箱 管理设置域名的企 饭、资料管理系统等 册邮箱

内容 2. 具有正版杀毒 业邮箱

软件；

3. 肉有独立数据rF

分值 1 2 3 4 5 
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表 B.2 （续〉

5 运营数据

经营性网站

1. 有效单位注册数 1. 有效单位注册数 1. 有效单位注册数 1. 有效单位注册数 1. 有效单位注册数

不少于 100 000 个； 不少于 300 000 个； 不少于 500 000 个； 不少于 1 000 000 个； 不少于 1 300 000 个；

2. 有效个人注册数 2. 有效个人注册数 2. 有效个人注册数 2. 有效个人注册数 2. 有效个人注册数

不少于 200 000 个； 不少于 1 000 000 个； 不少于 5 000 000 个 ； 不少于 9 000 000 个； 不少于 10 000 000 个；

3. 数据库有效简历 3. 数据库有效简历 3. 数据库有效简历 3. 数据！辈有效简历 3. 数据库有效简历

荣立不少于 60 000 份； 数不少于 100 000 份； 数夜l、于1 000000 份； 数不少于8 000 000 份； 伤怀少于9 000 000 份；

4. 日均浏览；我 10 000 4. 日 均 浏 览量 4. 日均浏览 最 4. 日 均浏览是 '1. 日 均 浏览 量

次以上 100 000 次以上 1 000 000 次以上 10 000 000 次以上 18 000 000 次以上

评价 非经营佐网站

内容

1. 有效单位注册数 1. 有效单位注册数 1. 有效单位注册数 1. 有效单位注册数 1. 有效单位注册数

不少于 200 个； 不少于 300 个； 不少于 500 个； 不少于 8 000 个； 不少于 12 000 个 3

2 . 有效个人注册数 2. 有效个人注册数 2. 有效个人注册数 2. 有效个人注册数 2. 有效个人注册数

不少于 5 000 个； 不少于 10 000 个； 不少于 15 000 个； 不少于 20 000 个； 不少于 30 000 个；

3. 数据库有效简历 3. 数据库有效简历 3. 数据库有效简历 3. 数据斥有效简历 3. 数据库有效简历

数不少于 5 000 份； 数不少于 7 000 份； 数不少于 9 000 份； 数不少干 11 000 份； 数不少于 20 000 份；

4. 日均浏览最 1 000 4 . 日均浏览量 3 000 4. 日 均浏览量 5 000 4. 日均浏览债 7 000 4. 日均浏览量

次以上 l1z以上 次以上 次以上 11 000 次以上

分值 1 2 3 4 5 

6 公益服务

年率办公；~位网络 年举办公益性网络 年举办公益性网络 年举办公益性网络 年卒办公益性网络

评价 招聘活动 1 次 招聘活动 2 次 招聘活动 3次 招聘活动 4 次 招聘活动 5 次

内容

分值 1 2 3 4 5 
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表 B.2 （续〉

7 设备设施

经营性网站

1. 自有成租用服务 1. 自有或租用服务 1. 向有或租用服务 1. 向有或租用服务 1. 自有成租用服务

保 1 台 z 苦苦 2 台； 器不少子 3 台； 然不少于 4 台； 苦苦不少于 5 台；

2. 租用 IDC（五联阀 2. 向座机房的独享 2. 向有或租用网络 2. 肉有成租用网络 2. 向有或租用网络

数据巾心〉机房的共· 带宽 10 M 以上 核心设备不少于 核心设备不少干 核心设备不少 于

字带宽 100 M 以上 1 €i; 2 台； 2 台；

3. 向边机房的独享 3. 肉有或租用＇.：／（企 3 . 向有或租用安全

带宽 10 M 以上 防护设备 1 俞； 防护设备 2 台；

4. 向 j]机房的独卒 4. 肉有军民租用数据

带宽 20 M 以上 备份设备不少于

2 台；

评价 5. 肉到1机房的独享

内容 手背宽 20 M 以上

非经营性网站

1. 自有必租用服务 除满足分值 1 要求 除满足分值 2 妥求 除满足分侦 3~求 除满足分值 4 要求

’报 1 台 外，租用 IDC 机房 外，自有或租用网络 外，自有~租用安全 外，还 1布满足下列

的共享宽带 100 M 核心设备 1 台 防护设备 1 台 条件：

以上 1. 自有或租用网络

核心设备 2 台；

2 . 向有或租用安全

防护设备 2 台；

3 . 向有成租用数据

备份设备

分值 1 2 3 4 5 

8 材料归挡

评价 材料归梢率达 60% 材料归档率达 70% 材料归铛率达 80% 材料归稍率达 90% 材料归档率达 95%

内容

分值 1 2 3 4 5 

9 信息化管理程度

具备招聘信息与求 除满足分值 1 要求 除满足分值 2 要求 除满足分｛在 3 ~哥求 具备企业务全服务

职信息网络发布 'LI' 外，还应具备招聘单 外，还应具备用户业 外，还庇具备岗位供 流程的信息化管理
评价 理1：具 位、求职个人网上自 务经办流程的管理 求信息的民配与 'LI' 工具

内容 助服务的功能与管 工具 理工具

理I具

分值 1 2 3 4 5 
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表 B.2 C续）

10 客户投诉记录及处理

1. 设有投诉电话； 除满足分值 1 要求 除满足分值 2 要求 除满足分值 3 要求 除满足分值 4 要求

2. 从接到投诉到介 外，还应满足下列 外，还应满足下列 外，还应满足下列 外，还应满足下列

人处理时间不超过 条件： 条件： 条件： 条件：

5 个下作日，并能及 1. 客户投诉从接到 1. 从接到投诉到介 1. 从接到投诉到介 1. 从接到投诉到介

时向当事人反馈处 投诉到介入处理时 人处理时间不超过 人处理时间不超过 入处理时间不超过

理结果； 间不超过于 4 个了 3 个下作日，并能及 2个工作日，并能及 1 个下作日，并能及

3. 有投诉及处理情 作 日 ，并能及时向当 时向当事人反馈处 时l句当事人反馈处 时向当事人反馈处

况记录 事人反馈处理结果i 理结果； 理结果； 理结果；

2. 投诉及处理情况 2. 投诉及处理情况 2. 投诉及处理情况 2. 投诉及处理情况

记录保留 1 年以上 记录保留 2年以上 记录保留 3 年以上 记录保留 3 年以上

评价

内容

分值 1 2 3 4 5 
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B.3 高级人才寻访服务评价量化指标分值及计算方法见表 B. 3 。

表 B. 3 高级人才寻访服务评价量化指标分值及计算方法表

1 2 3 4 5 6 7 8 

从 服 』I~. 信 数 寻 材 客

~It 务 务 ，息 据 访 料

人 场 范 化 库 项 归 投

员 所 围 笆’ 目 档 诉

il 主监 理 记

价 筑 程 录

要 丽 度 及

素 积 处

理

分值

范围 1~5 1~5 1~5 1~ 5 1~5 1~ 5 1~ 5 1~5 

F 

权重
5 3 3 4 5 5 2 1 

W, 

要素

得分 P1 P2 Ps P.1 P s P, P1 Ps 

P; =F × W; 

综合
8 

得分 Z= ~P; 
z •-I 
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表 B.3 （续〉

从业人员

1. 从业人员不少于 除满足分值 1 要求 除满足分值 2 妥求 除满足分｛良 3 要求 除满足分值 4 要求

2 人； 外，还应满足下列 外，还应满足下列 外，还成满足下 ~J 外，还 1市满足下列

2. 能够确保服务过 条件： 条件： 条件： 条件：

程和结果的保窑 1. 从业人员不少于 1. 从业人员不少于 1. 从、ll'.人员不少于 1. 从业人员不少于

5 人； 8 人； 11 人 E 17 人；

2 . 研究'-t学历或硕 2. 研究生学历或硕 2. 研究钱学f1.j或硕 2. 研究结学历或硕

士以上学位比例不 士以上学位比例不 士以上学位比例不 士以上学位比例不

低于 20% 低于 40% ; 低于 60%; 低于 80%

评价 3. 寻访工作负责人 3. 寻访工作负货人

内容 应具有研究生学历 应具有研究生学历

或硕士以上学位，并 或硕士以上学位且

具有一定的细织、策 具有巾级以上专业

划、管理能力 技术职务任职资格

或眼〈执〉、lk资料LJf·

有较高水平的级织、

策划、管理能力；

4. 有相对稳定的寻

访顾问队伍

分值 1 2 3 4 5 

2 服务场所建筑商积

1. 服务场所m筑丽 1. 服务场所建筑面 1. 服务场所建筑商 1. 服务场所必筑丽 1. 服务场所建筑面

评价
积不少于 30 m 2 ; 积不少于 50 m2; 积不少于 70 m2; 积不少干 150 m 2 ; 积不少于 300 m2; 

2 . 有独立的丽试杨 2. 有独立的面试场 2. 有独立的商试场 2. 有独立的而试杨 2. 有独立的面试场
内容

所和洽谈窍，而积不 所和洽谈髦，面积不 所和洽谈室，而积不 所和洽谈宅，而积不 所和洽谈室，面积不

少于 10 m2 少于 1 5 m2 少于 20 m2 少于 25 m2 少于 30 m2 

分值 1 2 3 4 5 

3 业务范围

1. 能独立开展高级 除满足分值 1 主要求 除满足分值 2 要求 除满足分｛~［ 3 到求 除汹)l分值 4 架求

评价 人才寻访业务； 外，服务覆盖行业不 外，服务覆盖行业不 外，服务破血行业不 外，服务覆盖行业不

内容 2. 服务穰泣行业不 少于 2个 少于 3个 少于 5 个 少于 8个

少于 1 个

分值 1 2 3 4 5 

4 信息化管理程度

1. 寻访业务管理孚 1. 寻访业务实行计 1. 具有寻访业务管 1. 建立寻访业务管 1. 越有寻访业务全
F仁操作 算机操作； 理软件； 理信息系统； 过毯管理信息系统5

评价
2. 结立项目运作和 2. 建有项目全过 2. 她有项目全过 2. 实现服务全过程

项目管理信息系统； 程、全方位的监控 程、全方位的 i监控 信息化管理．
内容

3. 部分业务可实现 体系； 体系；

信息化管理 3. 主姿业务实现信 3. 项目管理全部情

息化管理 息化

分值 1 2 3 4 5 
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表 B.3 （续〉

5 数据库

1. .ffi 立 客户数据 1. 建立客户数据 1. 建立客户数据 1. 建立 客户数据 1. 建立客户数据库，

瘁，客户数不少于 瘁，客户数不少于 库，客户数不少于 瘁，客 t• 数不少于 军F r · 数 不少于

30 户 1 so r·; 200 户； 500 户 E soo r·; 
2 . 悠立高级人才·数 2. 结立高级人才数 2. 建立高级人才数 2. 结立高级人才·数 2. 结立高级人才数

据·斥，人数不少于 据库，人数不少于 据库，人数不少于 扼·斥，人数不少于 t时库， 人数不少于

评价
1 000 人； 2 000 人； 3 000 人； 8 000 人； 20 000 人；

3. fJs立行业fff息储 3 . 姐立行~ll'.信息储 3. 建立行业信息储 3. m立行收信息储 3. 华立行业信息储
内容

备j萃，数最不少于 备瘁，数量不少于 备库， 数量不少于 备J珉，数最不少于 备库，数量不少于

50 条 100 条 200 条 300 条； 500 条；

4. 对客J' ＇ 实行/J£期 4. 对客户实行动态

跟踪服务； 跟踪服务；

5. 对敬如俏息定期 5. 对数据信息实时

员i新 5延新

分值 1 2 3 4 5 

6 寻访项目

1. 年寻访职位数量 1. 年寻访职位数量 1. 年寻访职位数量 1. 年寻访职位数量 1. 年寻访职位数量

不少于 3 个； 不少于 5 个； 不少子 7 个； 不少于 9 个； 不少子 11 个；

2. 年成功寻访人数 2. 年成功寻访人数 2. 年成功寻访人数 2. 年成功寻访人数 2. 年成功寻访人数
评价

不少于 3 人 不少于 5 人 不少于7 人； 不少于 9 人； 不少于 11 人；
内容

3. 年完成 10 万元以 3. 年元成 20 万元以 3. 年完成 50 万元以

上收入项目不少于 上收入项目不少于 上收入项目不少于

8 个 10 个 15 个

分值 1 2 3 4 5 

7 材料归铛

评价 材料归；1-?!j 率达 80% 材料归档率达 85% 材料归档率达 90% 材料归梢率达 95 % 材料归销率达 100%

内容

分值 1 2 3 4 5 

8 客户投诉记录及处理

1. 设有投诉咆话； 除满足分值 1 主要求 除满足分值 2 姿求 除满足分伯 3 必求 除满足分值 4 姿求

2. 从钱到投诉到介 外 ，还应满足下列 外，还应满足下列 外，还向满足下列 外，还 J市满足下列

人处理时间不越过 条件： 条件： 条件 ： 条件：

5 个1：作日，并能及 1. 从接到投诉到介 1. 从接到投诉到介 1. 从撞到投诉到介 1. 从接到投诉到介

评价 时（i•J 当事人反馈处 人处理时间不超过 入处理时间不跑过 人处理时间不起过 人处理时间不越过

内容 理结果； 4 个工作日，并能及 3 个工作 日 ，并能及 2 个1：作日，并能及 1 个工作日，并能及

3. 有投诉及处理俏 时l句当事人反馈处 时向当事人反馈处 时r<•J 当事人反锻处 时l~l 当事人反馈处

况记录 理结果； 理结果； 理结果； 理结果；

2. 投诉及处理情况 2. 投诉及处理情况 2. 投诉及处理悄说 2. 投诉及处理情况

记录保留 1 年以上 记录保留 2 年以上 记录保留 3 年以上 记录保留 3 年以上

分值 1 2 3 4 5 
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B.4 职业指导服务评价量化指标分值及计算方法见表 B.4 。

表 B.4 职业指导服务评价量化指标分值及计算方法表

1 2 3 4 5 6 7 8 

从 服 服 设 职 笆’ 材 客

~l'. 务 务 施 .!II!. 理 料

人 场 内 设 指 规 归 投

员 所 容 备 导 范 档 诉

i l 建 丁 记

价 筑 具 录

要 丽 及

素 积 处

理

分值

范围 1~5 1~5 1~5 1~ 5 1~ 5 1~ 5 1~ 5 1~5 

F 

权宣
4 5 5 4 5 2 2 1 w, 

要素

得分 P1 P2 Ps P1 Ps p, p, Ps 

P;=F × W; 

综合 s 
得分 Z= ~P, 
z •-I 
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表 B.4 （续〉

从业人员

1. 具有初级职业指 除满足分值 1 要求 除满足分值 2 妥求 除满足分｛此 3 哥哥求 除满足分值 4 要求

导师网 iii( 职业资格 外，本科及以上学历 外，本科及以上学历 外，还成满足下列 外，本科及以上学历

证书； 比例不低于 30% 比例不低于 40% 条件： 比例不低于 60%

2 . 熟悉人力资抑、秘 1. 具有小级职业指

批会保fl,'(~日，关法律、 导师阀家Jlf、、lit. f资格

评价 法规洲政锁，熟练拳 证书；

内容 挝l识 收指导理论和1 2. 本~1-2是以上学历

技术； 比例不低于 50%

3. 熟练使用专 业

1：共；

4. 本和1·2是以上学历

比例不低干 20%

分值 2 3 4 5 

2 服务场所建筑商积

L nu 台指导窗门不 除满足分值 1 要求 除满足分值 2 妥求 除满足分侦 3 ~求 除满足分值 4 要求

少于 2个； 外，个体指导室建筑 外，职业测评室建筑 外，团体指导续维筑 外，网上（远程〉指导
评价 2. 职业指导斧I ii!筑 面积不少于 8 m 2 面权不少于 8 m 2 面积不少子 50 m 2 雪在主I!筑面积不少于
内容 而积不少于 15 m 2 8 m2 （可与职业测评

雪夜合用〉

分值 1 2 3 4 5 

3 服务内容

1. 针对劳动着：成 除满足分值 1~求 除满足分值 2 姿求 除拟Ul分似 3 哥哥求 除满足分值 4 要求

聘指导； l识、I~信息获 外，能针对劳动者开 外，能针对周人单位 外，还成？illi Ji 下歹lj 外，能针对劳动者开

JIX指导；职业附讪｜ 展Jin业生近指导 开展在ij只人员指导 条件： 展就业心理指导

指导； 1. 针对劳动者开脱

评价 2. 针对用人单位： 人才识11J ·i'1＇－服务；

内容 单位朋人指导；人员 2. 针对用人单位开

招聘指导； 展人才i!J!9 ·i'1＇－服务

3. 人力资源和杜会

保!Iii< 法仰、法规、政

策指导

分值 1 2 3 4 5 

4 设施设备

1. 设有液品咆视、 除满足分值 1 要求 除满足分值 2 妥求 除满足分饱 3 哥哥求 除满足分值 4 要求

DVD 外，还应设有传真、 外，还应设有投影、 外，还I程设有可供同 外，还应设有专用服

评价 打印、复印、录音录 音像、笔记本电脑等 时施测 4 人至 6 人 务糕、计算机房及宽

内容 像等设备 设备 规筷的电脑、操作 手背设备

台、设备柜；咆子触

模且非不少于 2 俞

分值 1 2 3 4 5 
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表 B.4 （续〉

5 职业指导下具

1. 专用 1：具： !IT、业 除满足分值 1 要求 除满足分值 2 妥求 除满足分侦 3 要求 除满足分值 4 要求

指导业务操作系统； 外，还应满足下列 外，还应满足下列 外，还成满足下列 外，还成满足下列

2. 专用资料：倒＊ 条件： 条件： 条件： 条件：

就业法仰、法规、政 1. !ITT业测if系统； 1. 专用了具：用人 专用’仁具 2就、I~与创 1. 专用飞具：创业决

策类书f普及相天参 2. 专用资料：职业 单位招用人员选拔 )Iv.资源评价软件 策指导·系统；
评价 考资料 分类、职业标准、职 软件； 2. 其他适用于向助
内容 ~l~常识类书籍及相 2. 专用资料：职业 职业指导的资料

；关参考资料 供求信息、下资指导

价位、就业预测分析

类书籍及相：关参考

资料

分值 1 2 3 4 5 

6 管理规范

一般性指导管理规 一般性指导管理规 一般性指导管理规 管理规范创全，员 r: 管理规范健全，员了

范的服务内容和 i: 范、个体专门指导管 范、个体专门指导管 知晓率达 90.% 知晓率达 100.%
评价 作流程 理规范的服务内容 理规范、团体指导管

内容 和工作流程 理规范的服务内容

和工作流程

分值 1 2 3 4 5 

7 材料归铛

评价 材料归；悄率达 60% 材料归档率达 70% 材料归销率达 80% 材料归梢率达 90% 材料归挡率达 100.%

内容

分值 2 3 4 5 

8 客户投诉记录及处理

1. 设有投诉咆话； 除满足分值 1 姿求 除满足分值 2 姿求 ｜涂满足分侦 3 必求 除满足分值 4 要求

2. 从接到投诉到介 外，还应满足下列 外，还应满足下列 外，还附满足下列 外，还 l就满足下列

入处理时间不施过 条件： 条件 ： 条件 ： 条件：

5个下作日，并能及 1. 从接到投诉到介 1. 从接到投诉到介 1. 从按到投诉到介 1. 从接到投诉到介

评价 时向当事人反馈处 入处理时间不超过 人处理时间不跑过 人处理时间不足过 人处理时间不施过

内容 理结果； 4 个1’作日，并能及 3 个工作 日 ，并能及 2个1：作日，并能及 1 个工作日，并能及

3. 有投诉及处理悄 114' ft•J 当事人反馈处 时向当事人反馈处 时Jr•J 当事人反馈处 114' I问当事人反馈处

况记录 理结果； 理结果； 理结果； 理结果；

2. 投诉及处理情况 2. 投诉及处理情况 2. 投诉及处理悄况 2. 投诉及处理情况

记录保留 1 年以上 记录保闰 2年以上 记录保f!i 3 年以上 记录保阴 3 年以上

分值 1 2 3 4 5 
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B.5 人才测评服务业务评价量化指标分值及计算方法见表 B. 5 。

表 B. 5 人才测评服务业务评价量化指标分值及计算方法表

1 2 3 4 5 6 7 8 

从 服 』I~. ~JJ j!l!lj 信 材 客

业 务 务 -w 词在 息 料

人 场 ？也 丁 项 化 归 投

员 所 围 具 自 笛’ 档 诉

il 理 记

价 程 录

要 度 及

素 处

理

分值

范围 1~5 1~5 1~5 1~ 5 1~5 1~ 5 1~ 5 1~5 

F 

权重
4 3 4 4 5 4 3 1 w 

要素

得分 P1 P2 Ps P.1 Ps p, P1 Ps 

P, =F × W, 

综合 s 
得分 Z= ~P; 
z ’-I 
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表 B.5 （续〉

从业人员

1. 从业人员不少子 除满足分值 1 要求 除满足分值 2 妥求 除满足分｛民 3 哥哥~~ 除满足分值 4 要求

2 人； 外，还应满足下列 外，还应满足下列 外，还成满足下列 外，还 1就满足下列

2. 本科及以上学历 条件z 条件： 条件： 条件：

比例不低于 50%; 1. 从业人员不少于 1. 从业人员不少于 1. 从业人员不少于 1. 从业人员不少于

3. 具备咸阳测评－， ： 4 人； 6 人； 8人z 15 人；

具和1 方法的专业 2. 本科及以上学历 2. 本科及以上学历 2. 本科及以上~~历 2. 本科及以上学历

技能； 比例不低于 60% ; 比例不低于 60%, 比例不低 于 70%; 比例不低于 80% ;

评价 I 4. 能够确~测 ·W刻； 3 . 测评工作负责人 研究生学历或硕士 研究生学历就硕士 研究生学历或硕士

内容 程和结果的1!l也 !ti.具有本科及以上 以上学位比例不低 以上学位比例不低 以上学位比例不低

•7：历 于 20% ; 于 30%; 子 40%;

3. 测 ·W工作负责人 3. 测 L'11. －， ：作负货人 3. 具有测i.'li.专家库

应具有研究生学历 应具有硕士及以上

或硕士及以上学位； 学位；

4. 具备应用测评了 4. 有稳定的测评专

具和方法的专业 家队伍

技能

1 2 3 4 5 

2 服务场所

1. 服务场所.(IS筑丽 1. 服务场所建筑面 1. 服务场所建筑商 1. 服务场所.(IS筑丽 1. 服务场所建筑丽

积不少于 20 m 2; 积不少于 25 m2; 积不少于 30 m 2; 积不少于 50 m2; 积不少于 100 m2; 

评价 I 2. 有独立的测w;;;;: 2 . 有独 立 的放！~ i'P. 2. 有独立的 i)l!IJ 评 2. 有独立 的 i)!1J ·W 2. 有独立的测评室，

内容
絮， 而积不少于 室，商积不少于 窍，而积不少于 而积不少于 30 m2; 

15 m2 20 m2 20 m2 3 . 有顾客等候和休

息场所

z 3 4 5 

一

3 业务范围

1. 在本地反革E本行 1. 征本地区或本行 1. 在本地区或本行 1. 在本地 ix: 或本行 1. 征本地区或本行

业独立开展测评业 业独立开展测评业 业独立开展测评业 业独立开展测评业 业独立开展测评业

务不少于 1 项 务不少于 3 项； 务不少于 5 项； 务不少于 7 项； 务不少子 9 项；

2. 测评的人群和项 2. 除本地民、本行 2. 除本地区、本行业

内容 国具有一定的广 目具有一定的广 业测评业务外，对外 测评业务外，对外承

泛性 泛性 承扭的测 i'f.业务量 扭的测评业务量占

r!i ~IY.务总贵的 20% 业务总量的 40%

以上 以上

分值 1 2 3 4 5 
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表 B.5 （续〉

4 测评T具

1. 运用的测 rr-1 ：共 1. 运用的测评丁－具 1. 运用的测评t具 1. 运翔的测w ·r ：共 1. 运用的测评了具

不少于 1 利’ 不少子 2 种 不少于 3 种 不少于 4 利’； 不少于 5 种；

2. 能够自主开发测 2. 自主开发测评软
评价

i'f软件并投入使用； 件井’ lt•J 丰十会推广
内容

3. 具有专、I~ i)!~ ·W 应用；
题f¥. 3 . 共有光沓的测iW

服务体系

分值 1 2 3 4 5 

5 测苦I＇项 目

1. 年测评项 U不少 1. 年测 i.'11. 项 目不少 1. 年测 ·W项目不少 1. 年测评项 U不少 1. 年t)t)q评项目不少

子 3 个； 子 5 个； 于 8 个； 于 15 个； 于 20 个；

评价 2. 年测评人数不少 2. 年测苦11人数不少 2. 年测评人数不少 2. 年测评人数不少 2. 年曾i)q词’人数不少

内容 子 50 人 于 150 人； 于 300 人； 子 800 人； 子 5 000 人；

3. 受测高级人才比 3. 受测高级人才比 3. 受测高级人才比 3. 受测高级人才比

例不低于 10.% 例不低于 15 .% 例不低于 20.% 例不低于 30.%

分值 1 2 3 4 5 

6 信息化管理程度

1. 测w业务管理手 1. 测if业务实行计 1. 具有测评业务信 1. 建立测 ~f ~l'.务信 1. 实现服务全过程

评价 丁：操作 算机操作； 息化管理软件； 息化管理系统 信息化管理

内容 2. 部分业务可实现 2. 主要业务实现信

信息化管理 息化管理

分值 1 2 3 4 5 

7 材料归铛

评价 材料归；1-?4嘟达 60% 材料归档率达 70% 材料归销率达 80% 材料归梢率达 90% 材料归；挡率达 100%

内容

分值 1 2 3 4 5 

8 客户投诉记录及处理

1. 设有投诉咆话； 除满足分值 1 姿求 除满足分值 2 姿求 除满足分伯 3 必求 除满足分值 4 姿求

2. 从接到投诉到介 外 ，还应满足下列 外，还应满足下列 外，还向满足下列 外，还 J就满足下列

入处理时间不趟过 条件： 条件： 条件： 条件：

5 个1：作日，并能及 1. 从接到投诉￥lJ介 1. 从接到投诉到介 1. 从撞到投诉到介 1. 从接到投诉到介

评价 时l句当事人反馈处 人处理时间不越过 入处理时间不起过 人处理时间不起过 人处理时间不超过

内容 理结果； 4 个工作日，并能及 3 个工作日，并能及 2 个工作日，并能及 1 个工作日，并能及

3. 有投诉及处理俏 时l句当事人反馈处 时向当事人反馈处 时1<·1 当 E惊人反馈处 时liiJ 当事人反馈处

况记录 理结果； 理结果； 理结果； 理结果；

2. 投诉及处理情况 2. 投诉及处理情况 2. 投诉及处理悄说 2. 投诉及处理情况

记录保留 1 年以上 记录保留 2 年以上 记录保留 3 年以上 记录保留 3 年以上

分值 1 2 3 4 5 
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B.6 人力资源培训服务评价量化指标分值及计算方法见表 B. 6 。

表 B. 6 人力资源培训服务评价量化指标分值及计算方法表

1 2 3 4 5 6 7 8 9 

从 馆－ 服 师 管 f布 信 材 客

业 切JI 务 资 理 切JI ，息 料 户

人 内 场 、 制 项 化 归 投

员 容 所 教 度 目 管 铛 诉

il 及 材 理 记

价 设 程 录

要 施 度 及

素 处

理

分值

范围 1~5 1~5 1~5 1~5 1~ 5 1~ 5 1~ 5 1~ 5 1~5 

F 

权宣
2 4 2 5 4 5 3 2 1 w, 

要素

得分 P1 P2 Ps p, P s p, P1 Ps p9 

P;=F × W; 

综合
9 

得分 Z= ~P 
z • - I 

32 



GB/ T 33860-2017 

表 B.6 （续〉

从业人员

1. 不少于 1 人； 除满足分值 1 要求 除满足分值 2 要求 除满足分侦 3 要求 除满足分值 4 要求

2. 本科及以上学历 外，还应满足下列 外，从业人员不少于 外，还成满足下列 外，还府满足下列

比例不低于 50% 条件： 5 人 条件： 条件：

1. 不少于 3 人； 1. 不少于 7 人； 1. 不少于 9 人；

2 . 本科及以上学历 2. 研究.ti::学历或硕 2. 本科及以上学历

评价
比例不低于 60%; 士以上学位比例不 比例不低于 60%;

3. 协 Vil工作负责人 低于 25%; 3. 硕士及以上学位
内容

具有本科及 以上 3. 价目ii 工作负货人 比例不低于 30%;

’于历 具有本科及以上学 4. 具有组织和参与

历并具有小级以上 教材编写的人员 ；

专业技术职务任职 5. 具有专职教师

资格 l求职 〈执） ~Ir 

资将

分值 1 2 3 4 5 

2 培训内容

评价 开辰1污 Ull内容 2 项 开展J古训内容 3项 开展培训II 内容 4 项 开辰1古训11 内容 5 项 开展I古训II 内容 6 项

内容 及以上

分值 1 2 3 4 5 

3 服务场所及设施

1. 服务场所fl!筑商 除满足分值 l~求 除满足分值 2 姿求 除讯lj ,ll分fa 3 哥哥求 除 r.UJ ..tl 分值 4 主要求

积不少于 20 m2; 外，还应满足下列 外，服务场所建筑面 外，服务杨所主u筑面 外，服务场所建筑面

2. 肉有或租用的附 条件： 积不少于 40 m2 积不少于 50 m2 积不少于 80 m2 
评价

Vil场所 JN.符合相；~ 1. 服务场所建筑丽
内容

规定和提求 积不少于 30 m2; 

2. 电教设备衍合培

讪｜妥求

分值 1 2 3 4 5 

4 师资、教材

1. 聘用敬师不少于 除满足分值 1 要求 除满足分值 2 妥求 除满足分伯 3~求 除满足分值 4 姿求

2 人； 外，还应满足下列 外，聘用教师不少于 外，还 1在满足下列 外，还庇满足下列

2. 选用正式 Hi 版的 条件： 4 人； 条件： 条件：

评价 教材； 1. 聘用教师不少于 1. 聘用敬师不少于 1. 有相对稳定的教

内容 3. 自编敏材注明编 3 人； 5 人； 师队伍，人数不少于

委及作者； 2. 教材和试卷曲委 2. 有相对稳定的教 30 人；

4. 制作梢Vil l果件 托I古训｜｜机构认可并 师队伍，人数不少子 2. 具有专业的课程

相对稳定 10 人 设佳目录和试题库

分值 1 2 3 4 5 
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表 B.6 （续〉

5 管理制度

1. 应有 m ·u11 r：作 除满足分值 1 要求 除满足分值 2 妥求 除满足分侦 3 要求 除满足分值 4 要求

评价 规程； 外，还应越有教师聘 外，建有教学设施使 外，还成有他金的安 外，还应建立教学质

内容 2. 建立敏学、 二号试 任及管理制度 用与管理和情iJI[教 保、消防、卫'-t: 突发 黛L手仔i与监控机和j

〈二号核〉管理办法 材管理制度 事件庇忽预案

分值 1 2 3 4 5 

6 生将训｜项目

1. 年J行制｜｜项目不少 1. 年销讪｜项目不少 1. 年销制II项目不少 1. 年灼 ’~ii 项国不少 1. 年瑞训项目不少

子 2 个； 于 3 个； 于 4 个； 于 5 个； 于 6 个；

评价 2. 年将办；11刊II 次数 2. 年举办珩讪｜次数 2. 年举办珩训次数 2. 年将?h、 r.'1 讪｜次数 2 . 年举 ?}J f汗训次数

内容 不少干 3 次； 不少于 5 次； 不少于 7 次； 不少于 9 次； 不少于 11 次 ；

3. 年I古训｜人数不少 3. 年然训人数不少 3. 年培训人数不少 3. 年1行训人数不少 3. 年1布训人数不少

子 200 人 于 400 人 于 600 人 于 1 000 人 于 2 000 人

分值 1 2 3 4 5 

7 信息化管理程度

1. t污训If与学员管理 1. l~训II与学员管理 1. 培训II与学员实行 1. flt有 mu11 与学员 1. 始有I古训II 与学员

手1：操作 实行计算机操作； 信息化软件管理； 管理信息系统； 管理信息系统，实现
评价 2. 部分业务可实现 2. 主要业务实现信 2. ~本实现信息化 远程教学与管理；
内容 信息化管理 息化管理 管理 2. 实现服务全过程

信息化管理

分值 1 2 3 4 5 

8 材料归铛

评价 材料归；1句率达 60% 材料归档率达 70% 材料归销率达 80% 材料归梢率达 90% 材料归挡率达 100%

内容

分值 1 2 3 4 5 

9 客户投诉记录及处理

1. 设有投诉电话； 除满足分值 1 姿求 除满足分值 2 姿求 除满足分｛自 3 必求 除满足分值 4 姿求

2. 从接到投诉到介 外，还应满足下列 外，还应满足下列 外，还 1商满足下列 外，还应满足下列

入处理时间不跑过 条件： 条件： 条件： 条件：

5个工作日，并能及 1. 从接到投诉到介 1. 从接到投诉到介 1. 从接到投诉到介 1. 从接到投诉到介

评价 时向当事人反馈处 人处理时间不超过 人处理时间不超过 人处理．时间不超过 人处理时间不超过

内容 理结果； 4 个工作 日，并能及 3 个工作 日，并能及 2个1：作日，并能及 1 个工作日，并能及

3. 有投诉及处理情 R<J' lt•J 当事人反馈处 时向当事人反馈处 时1<·1 当事人反馈处 R11问当事人反馈处

况记录 理结果； 理结果； 理结果； 理结果；

2. 投诉及处理情况 2. 投诉及处理情况 2. 投诉及处理’附况 2. 投诉及处理情况

记录保留 1 年以上 记录保留 2年以上 记录保陶 3 年以上 记录保留 3 年以上

分值 1 2 3 4 5 
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B.7 人力资源管理咨询服务评价量化指标分值及计算方法见表 B. 7 。

表 B.7 人力资源管理咨询服务评价量化指标分值及计算方法表

1 2 3 4 5 6 7 8 

从 服 Hli 咨 后 项 材 客

~It 务 务 询 续 目 料

人 内 场 顾 服 评 归 投

员 容 所 问 务 价 档 诉

i l 及 项 记

价 设 目 录

要 备 及

素 设 处

施 理

分值

范围 1~5 1~5 1~5 1~ 5 1~5 1~ 5 1~ 5 1~5 

F 

权重
5 5 3 5 3 4 2 1 

W, 

要素

得分 P1 P2 Ps P.1 P s P, P1 Ps 

P; =F × W; 

综合
8 

得分 Z= ~P; 
z •-I 
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表 B.7 （续〉

从业人员

1. 从业人员不少于 除满足分值 1 要求 除满足分值 2 妥求 除满足分｛在 3 要求 除满足分值 4 要求

2 人； 外，还应满足下列 外，还应满足下列 外，还成满足下列 外，还 1就满足下列

2. 本科及以上学历 条件： 条件： 条件： 条件：

评价 比例不低于 80% 1. 从业人员不少于 1. 从业人员不少于 1. 从业人员不少于 1. 例究生学历或硕

内容 5 人； 7 人； 11 人； 士以上学位比例不

2. 研究牛学历或硕 2. 研究生学历或硕 2. 研究徐半17.i~l!Ji 低于 55%

士 以上学位不低 士以上学位比例不 士以上学位 比例不

干 20% 低于 30% 低于 50%

分值 1 2 3 4 5 

2 服务内容

开展 1 类人力资源 开展 2 类人力资源 开展 3 类人力资源 开展 4 类人力资源 开展 5 类及以上人
评价

管理咨询服务 管理咨询服务 管理咨询服务 管理咨询服务 力资源管理咨询
内容

版务

分值 1 2 3 4 5 

3 服务场所及设备设施

1. 服务场所m筑面 除满足分值 1 要求 除满足分值 2 要求 除满足分{t( 3 哥哥求 除满足分值 4 要求

评价
积不少干 30 m 1 ; 外，服务场所建筑面 外，服务场所建筑而 外，服务场所m筑面 外，服务场所建筑面

内容
2. 具有投影仪、放 积不少于 50 m2 积不少于 80 m2 积不少于 100 m1 积不少于 200 m2 

膏、 PJt:f日报像等设备

分值 1 2 3 4 5 

4 咨询顾问项目

评价 年完成项国不少于 年元成项目不少于 年完成项目不少于 年元成1页且不少于 年元成项目不少于

内容 3 项 5 项 8 项 10 项 15 项

分值 1 2 3 4 5 

5 后续服务

1. 为客户设计项目 除满足分值 1 要求 除满足分值 2 妥求 除满足分｛在 3 必求 除满足分值 4 要求

实施计划，焰训相呆 外，还应满足下列 外，客户回访 ：率 外，客户 l国访准 外，客户回访率
评价 人员； 条件： 80% 95%，并根据客户宿 100%，并根据客户
内容 2. ~t· ［！！！访准 65% 1. 提供跟踪服务； 求及时提供后纹， 需求及时提供后续

2. 客f’凶访率 70% 服务 服务

分值 1 2 3 4 5 
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表 B.7 （续〉

6 项目评价

项目评价郁达 75Yo ' 项目评价率达 80% , 项目评价率达 85Yo ' 项目评价’弘达 90Yo ' 项目评价率达 95Yo '

军i=t＇满意皮达 70Yo 客户满意度达 75Yo 客户满意度达 BOYo 客户满意皮达 85Yo 客户满意度达 90Yo

评价

内容

分值 1 2 3 4 5 

7 材料归挡

材料归梢率达 60 Yo 材料归挡率达 70Yo 材料归铛率达 80% 材料归梢率达 90 Yo 材料归档率达 100%

评价

内容

分值 1 2 3 4 5 

8 客户投诉记录及处理

1. 设有投诉咆话； 除ijl)，＇足分值 1~求 除满足分值 2 架求 除满足分-It'[ 3 提求 除 1.UJ Ji 分值 4 架求

2. 从接到投诉到介 外，还应满足下列 外，还应满足下列 外，还成淌 )t 下 3日l 外，还成满足下列

人处理时间不ii翠 ；过 条件： 条件： 条件： 条件：

5 个工作日，并能＂／）. 1. 从接到投诉到介 1. 从接到投诉到介 1. 从接到投诉到介 1. 从接到投诉到介

时｜；才当 ~J.人反锁处 人处理时间不超过 入处理时间不越过 人处理时间不旭.il 入处理时间不超过

理结果； 4 个下作日，并能及 3 个工作日，并能及 2个工作日，Jt·能及 1 个了作日，并能及

评价
3. 有投诉及处理悄 ff;j" (l1J 当事人反馈处 时向当事人反馈处 时1•·1 当事人反锁处 时｜问当事人反馈处

内容
况；,e策 理结果； 理结果； 理结果； 理结果；

2. 投诉及处理情况 2. 投诉及处理情况 2. 投诉及处理情况 2. 投诉及处理情况

记录保留 1年以上 记录保留 2年以上 记录保留 3 年以上 记录保留 3 年以上

分值 1 2 3 4 5 
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B.8 流动人员人事档案管理服务评价量化指标分值及计算见表 B. 8 。

表 B.8 流动人员人事档案管理服务评价量化指标分值及计算表

1 2 3 4 5 6 7 8 9 

从 自民 铛 人 销 销 f言 自民 客

业 务 案 事 案 案 息 务 尸

人 场 库 挡 有 材 化 内 投

员 所 房 案 量 料 管 容 诉

建 管 的 理 记

il 
筑 理 收 程 录

价
丽 制 集 度 及

要
积 度 、 处

素
鉴 理

别

、

整

理

、

装

’订

分值

范围 1~5 1~5 1~5 1~5 1~ 5 1~ 5 1~ 5 1~ 5 1~5 

F 

权宣
2 2 3 4 5 4 5 2 1 w, 

要素

得分 P1 P2 Ps P., p , P, P1 Ps P 9 

P,=F × W; 

综合 9 
得分 Z= ~P, 
z •-I 
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表 B.8 （续〉

从业人员

1. 梢案专!If、管理人 1. 挡案专职管理人 1. 档案专职管理人 1. 梢案专!If、管理人 1. 档案专职、管理人

评价
员不少于 2 人； 员不少于 3 人； 员不少于 4 人； 员不少于 6 人； 员不少于 10 人；

内容
2. 本科及以上学历 2. 本科及以上学历 2. 本科及以上学历 2. 本科及以上学历 2. 本科及以上学历

比例不低于 50% 比例不低于 60% 比例不低于70% 比例不低于 80% 比例不低于 90%

分值 1 2 3 4- 5 

2 服务场所建筑而积

评价
不少干 1 5 m2 不少于 20 m2 不少于 30 m2 不少于 40 m2 不少于 80 m2 

内容

分值 1 2 3 4 5 

3 铛案库房

1. 库房建筑而积不 除满足分值 1 要求 除满足分值 2 耍求 除满足分侦 3 普普求 除满足分值 4 要求

少于 20 m飞 外，库房建筑丽积不 外，还应满足下列 外，还应满足下’可l 外，库房建筑丽积不

2. 配俊铁制梢案柜； 少于 30 m2 条件： 条件 ： 少于 300 m2 

3. 具备防火、防潮、 1. 库房建筑丽积不 1. 库房fl!筑丽积不

防蚊、防庭、防光、防 少于 60 m2; 少于 100 m飞

评价
高温等设施， 2. 设有监控设备 2. 设有陈控和向动

4. 库房、创4勾销、 －1 : 气体灭火设备
内容

作人员办公fri'. =.'.!fl'. 
分开；

5. J牢房湘l主：为 14 ℃

～24 ℃，相对温度

为 45%～65%

分值 1 2 3 4 5 

4 人事铛案管理制度

1. 人事梢案保管、 除满足分值 1 要求 除满足分值 2 妥求 除满足分值 3 ~哥求 除满足分值 4 要求

保密、Ji全、俏’阅、辛苦· 外，员工知晓率达 外，员丁，知晓率达 外，负 1： 知晓’但这 外，员工知晓率达

评价 递等管理制度健全； 85% 90% 95% 100 % 

内容 2. 员 l：知晓郁达

80% 

分值 1 2 3 4 5 
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表 B.8 （续〉

5 档案存量

人事街案.fj：最 5 000 人E搭档案在量 5 删 人事档案存量 20 000 人事梢案.fj：最 50删 人事梢案.fj：量 80删
评价 份及以下 份以上至 20 000 份 份以上至 50 000 份 份以上至 70 000 份 份以上
内容

分值 1 2 3 4 5 

6 挡案材料的收集、鉴别、整理、装订

人事档案材料的收 人事档案材料的收 人事J凶案材料的收 人事稍袋树料的收 人事：档案材料的收

评价 缆、 ，将别、防现符合 然、鉴别、整理符合 集 、鉴别、整理符合 m 、 ，将别、孩现符合 然、鉴别、整理衍合

内容 标准到求. ~句袋装 标准姿求． 档案装 标准姿求．档案装 标准到求 . ~句袋装 标准姿求．档案装

问率达 30% H.ic格达 40% 订率达 so% 订郁达 60% H率达 80%

分值 1 2 3 4 5 

7 信息化管理程度

人事悄案服务管理 除满足分值 1 姿求 除满足分值 2 要求 除满足分｛自 3~求 除rilJiM 分值 4 姿求

评价
孚T操作 外，部分业务应实现 外，主姿业务应实现 外，开展业务网实现 外，开展业务应实现

内容
信息化管现 信息化管理 信息化管理 服务全过程信息化

管理

分值 1 2 3 4 5 

8 服务内容

1. 提供人lj梢袋按 除满足分值 1 要求 除满足分值 2 姿求 除f.Ui )l 分｛~（ 3 ~ ＞.It 除训)l分值 4 要求

收、分类！扣｜ 梢、曹雪理 外，标准规定的其他 外，标准规定的其他 外，标樵规定的其他 外，标准规定的其他

评价 ~管、转~Hn民务； 服务承办率不低于 服务承办率不低于 服务承办韦尔低于 服务承办率不低于

内容 2. 标准规定的其他 85% 90% 95% 100% 

服务承办冻不低于

80% 

分值 1 2 3 4 5 

9 客户投诉记录及处理

1. 设有投诉电话； 除满足分值 1 姿求 除满足分值 2 姿求 除满足分｛自 3 必求 除满足分值 4 姿求

2. 从接到投诉到介 外，还应满足下列 外，还应满足下列 外，还附满足下列 外，还应满足下列

入处理时间不施过 条件： 条件： 条件： 条件：

5个工作日，并能及 1. 从接到投诉到介 1. 从接到投诉到介 1. 从接到投诉到介 1. 从接到投诉到介

评价 时向当事人反馈处 人处理时间不超过 人处理时间不足过 人处置掣肘闷不超过 人处理时间不跑过

内容 理结果； 4 个1’作 日，并能及 3 个工作日，并能及 2个丁．作日，并能及 1 个工作日，并能及

3. 有投诉及处理悄 时向当事人反馈处 时向当事人反馈处 时Jr•J 当事人反馈处 时Ji1J 当事人反馈处

况记录 理结果； 理结果； 理结果； 理结果；

2. 投诉及处理情况 2. 投诉及处理情况 2. 投诉及处理悄况 2. 投诉及处理情况

记录保留 1 年以上 记录保闰 2年以上 记录保筒 3 年以上 记录保阳 3 年以上

分值 1 2 3 4 5 

40 



GB/ T 33860-20 17 

B.9 人力资源外包服务评价量化指标分值及计算方法见表 B. 9 。

表 B.9 人力资源外包服务评价量化指标分值及计算方法表

1 2 3 4 5 6 7 8 

从 服 服 服 服 信 材 客

业 务 务 务 务 息 料

人 场 规 内 质 化 归 投

员 所 模 容 量 笛’ 档 诉

il 主监 要 理 记

价 筑 求 程 录

要 面 度 及

素 积 处

理

分值

范围 1~5 1~5 1~5 1~ 5 1~5 1~ 5 1~ 5 1~5 

F 

权重
5 3 5 4 4 3 2 2 w 

要素

得分 P1 P2 Ps P.1 Ps p, P1 Ps 

P, =F × W, 

综合 s 
得分 Z= ~P; 
z ’-I 
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表 B.9 （续〉

从业人员

1. 从业人员不少于 除满足分值 1 要求 除满足分值 2 妥求 除满足分值 3 要求 除满足分值 4 要求

3 人； 外，还应满足下列 外，还应满足下列 外，还成满足下列 外，还成满足下列

2. 本科及以上学历 条件： 条件： 条件： 条件：

比例不低于 40%; 1. 从业人员不少于 1. 从ft人员不少于 1. 从、ll'.人员不少于 1. 从业人员不少于

评价 3. 7解4日元法你法 5 人； 8 人； 20 人z 30 人；

内容 规，有专职或兼 J{ft 2 . 本科及以上学历 2. 本科及以上学历 2. 本科及以上学历 2. 本科及以上学历

律师； 比例不低于 50% 比例不低于 60% 比例不低于 70% 比例不低于80%

4. 具有人力资源、

财务会计、经济岱现

等专业人才－

分值 1 2 3 4 5 

2 服务场所建筑面积

1. 不少于 30 m2 1. 不少于 50 m飞 1. 不少于 80 m2; 1. 不少于 200 m2; 1. 不少于 300 m2; 
评价

2. 设有服务接待 2. 设有服务接待室 2. 设有服务按待厅 2. 设有不少于
内容

窗门 SO m2 服务接待厅

分值 1 2 3 4 5 

3 服务规模

1. 年服务客f’不少 1. 年服务客户不少 1. 年服务客户不少 1. 年服务客户不少 1. 年服务客户不少

评价 于 8 家； 于 20 家； 于 40 家； 于 80 家； 于 300 家；

内容 2. 年服务 不少于 2. 年服务不少于 2. 年服务不少于 2. 年服务不少干 2. 年服务不少于

800 人次 2 000 人次 4 000 人次 8 000 人次 20 000 人次

分值 1 2 3 4 5 

4 服务内容

评价 开展 1 类人力资源 开脱 2 类人力资源 开展 3 类人力资源 开展 4 ~足人力资源 开j处 5 类及以上人

内容 外包服务 外也服务 外包服务 外包服务 力资源外包服务

分值 2 3 4 5 

5 服务质量姿求

1. 月 St员 工人ai:n民 除满足分值 1 姿求 除满足分值 2 姿求 除满足分伯 3 必求 除满足分值 4 要求

务手续元成准 90 Yo ; 外，月度员T人事)JR 外，月度员丁，人事服 外，还应满足下列 外，还应满足下列

2. 员 ’仁缴纳杜会~ ：务手续元成率 92% 务手续完成率 95% 条件： 条件：

险元成’但 100% ; 1. 月皮员 1：人，服 1. 月度员工人事服
评价

3. 各项外包服务时 务 手续先成书 务手续完成率
内容

点控制符合哥哥求； 97%; 98%; 

4. 对服务的过程和 2. fl!立服务质最控 2. 具有先沓的服务

结果做付1元整、准确 JljtJ体系 质量控制体系，并获
记录 ~忡日天认证

分值 1 2 3 4 5 
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表 B.9 （续〉

6 信息化管理程度

1. 通过电子发楠、 1. 初步建立信息化 1. 建立较完普的业 1. ftr立先擎的信息 1. 所有的业务丁－作

文梢进行记统和'i1 管理系统，有完整的 务信息化管理系统， 化管现系统，对客 流程实现信息系统

理军~ J'’、员 ’r: r.~＊1育 信息记录和悲本的 对客户、员’仁信息可 户、员仁的现本信 管理

忠和业务服务信息 安全保密措施； 以比较全面的实施 忠、业务的实施过程

2. 员下1正本信息实 管理，制订了比较全 和成果都有元？您的

评价 革！且系统化、标准化 面的信息安全制度 记录，制订了全丽的

内容 管理； 和l措施； 信息安全制度和

3. 员工业务信息通 2. 部分业务信息实 梢施；

M；电子表格管理 独！信息系统管理 2. 主挺 、lk务 1：作流

程实现俏息系统

管理

分值 1 2 3 4 5 

7 材料归档

评价
材料归梢’恨这 soYo 材料归档率达 ss Yo 材料归铛率达 90Yo 材料归椅准达 95Yo 材料归档率达 100Yo

内容

分值 1 2 3 4 5 

8 客户投诉记录及处理

1. 设有投诉咆话； 除ijl)，＇足分值 1 ~求 除满足分值 2 架求 除满足分-It'[ 3 提求 除 1.UJ Ji 分值 4 架求

2. 从接到投诉到介 外，还应满足下列 外，还应满足下列 外，还成淌 )t 下 3日l 外，还成满足下列

人处理时间不ii翠 ；过 条件： 条件： 条件： 条件：

5 个工作日，并能＂／）. 1. 从接到投诉到介 1. 从接到投诉到介 1. 从接到投诉到介 1. 从接到投诉到介

时｜；才 当 ~J.人反锁处 人处理时间不超过 入处理时间不越过 人处理时间不旭.il 入处理时间不超过

理结果； 4 个下作日，并能及 3 个工作 日 ，并能及 2个工作日，Jt·能及 1 个了作日，并能及

评价
3. 有投诉及处理悄 R>t (l1J 当事人反馈处 时向当事人反馈处 时1•·1 当事人反锁处 时｜问当事人反馈处

况；,e策 理结果； 理结果； 理结果； 理结果；
内容

2. 投诉及处理情况 2. 投诉及处理情况 2. 投诉及处理情况 2. 投诉及处理情况

记录保留 1年以上 记录保留 2年以上 记录保留 3 年以上 记录保留 3 年以上；

3. 设有 5 部以上 24

小时客户服务和投

诉电话，或设有客户

服务小型呼叫中心

分值 1 2 3 4 5 
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B.10 职业介绍服务评价量化指标分值及计算办法见表 B. 10 。

表 B.10 职业介绍服务评价量化指标分值及计算办法表

1 2 3 4 5 6 7 8 

从 服 设 求 职 达 材 客

~l'. 务 施 职 .!II!. 成 料

人 场 设 服 介 意 归 投

员 所 备 务 绍 向 档 诉

i l 建 数 服 £华 记

价 筑 量 务 录

要 丽 数 及

素 积 量 处

理

分值

范围 1~5 1~5 1~5 1~ 5 1~ 5 1~ 5 1~ 5 1~5 

F 

权宣
3 4 4 5 5 3 3 1 w, 

要素

得分 P1 P2 Ps P 1 Ps p, p, Ps 

P;=F × W; 

综合 s 
得分 Z = ~P, 
z •-I 
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表 B.10 （续〉

从业人员

1. 不少于 2 人 1. 不少于 3 人； 1. 不少于 5 人； 1. 不少于 7 人； 1. 不少于 10 人；
评价

2. 本科及以上学历 2. 本科及以上学历 2. 本科及以上学历 2. 本科及以上学历
内容

比例不低于 20% 比例不低于 30% 比例不低于 40% 比例不低于 50%

分值 1 2 3 4 5 

2 服务场所建筑而积

评价 不少于 20 m2 不少于 30 m2 不少于 50 m2 不少于 100 m2 不少于 300 m2 

内容

分值 1 2 3 4 5 

3 设施设备

1. 有独立的价谈间； 除满足分值 1 姿求 除满足分值 2 妥求 除洲)E分11'i 3 必求 除满足分值 4 要求

2. 在显著的位货装 外，还应配备复印、 外，还应满足下列 外，还 m rilli JE 下列 外，还成满足下列

有俏息栏； 传真机． 向助查询 条件： 条件： 条件：

3. 配有打印机； 计算机不少于 1 台 1. 向助查询计算机 1. 设有独立 褂询、 1. 电子触摸屏不少

评价 4. 配有资料架 ； 不少于 2 台； 服务台； 于 4 台；

内容 5. 设有客t• m是务电 2. 服务柜台； 2. 在明显处设有引 2. 适用于远程招聘、

话肩1等候排椅 3. 求职招聘信息显 导牌； 面试的视频软件

示屏 3. 设有电子大屏幕； 系统；

4. 电子触摸屏不少 3. 自用或租用的Hfi

于 2 台 务帮

分值 1 2 3 4 5 

4 求~只服务数量

1. 年将记求 JIJ'l 者 1. 年穆记求职者 1. 年 登 记 求 l{H 者 1. 年哥哥记 ；~ JIJ'l 者 1. 年罢手 记求职者

评价 300 人； 500 人 ； 800 人 ； 2 000 人； 3 000 人 ；

内容 2. 年粮草草岗位 50 个 2. 年推 荐 岗位 2. 年推 荐 岗位 2. 年 AA ~主岗位 2. 年 推 荐 岗位

100 个 200 个 300 个 400 个

分值 1 2 3 4 5 

5 职业介绍服务数量

1. 年母在订委托协议 1. 年签订委托协议 1. 年签订委托协议 1. 年幸在订委托协议 1. 年毒害订委托协议

评价 10 家 15 家； 25 家； 50 家； 80 家；

内容 2. 年州人推荐 30 2. 年用人推荐 100 2. 年州人推荐 250 2. 年用人推荐 500

人次 人次 人~ 人次

分值 1 2 3 4 5 

6 达成意向率

评价 达成意 1r•J 书 10% 达成意 1问 且在 15% 达成意向率 20% 达成意 li•J 准 25% 达成意 1问率 30%

内容 以上 以上 以上 以上 以上

分值 1 2 3 4 5 
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表 B.10 （续〉

7 材料归档

评价 材料归梢率达 60% 材料归档率达 70% 材料归档率达 80% 材料归椅率达 90% 材料归档率达 95%

内容

分值 1 z 3 4 5 

8 客户投诉记录及处理

1. 设有投际咆话； 除讪＇ M:分值 l~求 除满足分值 2 要求 除rm Jt分他 3 提求 除r.i,\')t 分值 4 要求

2. 从按到投诉到介 外，还应满足下列 外，还应满足下列 外，还成满足下歹lj 外，还成满足下列

人处现时间不汹汹； 条件： 条件： 条件： 条件：

5 个工作日，并能及 1. 从接到投诉到介 1. 从接到投诉到介 1. 从接到投诉到介 1. 从接到投诉到介

评价 时l；才 当事人反锁!>!I: 人处迎时间不超过 入处理时间不超过 人处现A•）＇ 间不起 .i:J: 人处理时间不起过

内容 理结果； 4 个‘｜丁作日，并能及 3 个了作 日 ，并能及 2个工作日，并能及 1 个 1二作日，并能及

3. 有投诉法处理悄 时jl1J 当事：人反馈处 时向当事人反馈处 时jl1j 当事人反锁处 时｜句当事：人反馈处

况记亵 迎结果； 理结果； 理结果； 理结果；

2. 投诉及处理情况 2. 投诉及处理情况 2. 投诉＆处理情lli. 2. 投诉及处理情况

记录保留 1 年以上 记录保留 2年以上 记录保阳 3 年以上 记录保留 3 年以上

分值 1 z 3 4 5 
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