附件 
本市家政服务机构信用等级评价表
	序号
	一级指标
及权重
	二级指标
及权重
	三级指标
及权重
	指标说明
	评分标准
	分值（分）
	评价记录
	实际得分

	1
	价值观
（19分）
	价值理念（9分）
	发展战略（3分）
	机构发展的理念和战略等的情况。
	1.有机构愿景、战略目标、业务规划等，有且符合行业和机构发展实际，得1分；有但存在不全的，扣0.5分，无则不得分。
	0-1
	
	

	
	
	
	
	
	2.有代表本机构形象标志、核心价值观、经营理念、发展目标等，有公开且符合机构发展实际，得2分；有但存在不全的，缺一项扣0.5分。
	0-2
	
	

	2
	
	
	领导层
品质
（3分）
	机构领导层人员近三年的市场行为、历史业绩和信用记录等。
	1.获得市级及以上政府部门或行业组织授予的个人荣誉，每项次得1分；市级以下政府部门或行业组织的，每项次0.5分，满分2分。
	0-2
	
	

	
	
	
	
	
	2.机构主要负责人被纳入正在执行的失信人员名单的或失信后修复尚未满1年的，不得分；无上述情况得1分。
	0-1
	
	

	3
	
	
	规章制度（3分）
	机构财务管理、风险管理、信用管理、危机管理等规章制度建设并有效实施等的情况。
	制度建立健全，符合具有合法性和较高可行性，并贯彻落实，得3分；有但存在不全的，缺一项扣1分。
	0-3
	
	

	4
	
	品牌形象（10分）
	品牌建设（10分）
	机构品牌培育、建设、发展的规划等的情况。
	1.近三年，被国家级以上主流媒体宣传报道，得3分；被市级主流媒体宣传报道，得2分；被区级主流媒体宣传报道，得1分。无则不得分。
	0-3
	
	

	
	
	
	
	
	2.机构有注册品牌及品牌管理的，得2分；无则不得分。
	0-2
	
	

	
	
	
	
	
	3.机构获得本市品牌认证的，得2分；无则不得分。
	0-2
	
	

	
	
	
	
	
	4.近三年，机构获得市级及以上政府部门授予的荣誉，每项次得1分；市级及以下每项次0.5分；荣获市级以上行业组织授予的荣誉，每项次得0.5分；满分3分。
	0-3
	
	

	5
	履约能力（60分）
	管理能力（10分）
	部门架构及办公条件
（5分）
	机构管理部门完善情况及营业场地、办公设施设备和工具配置等的情况。
	1.人员与场所：固定可保障经营的场所，专职管理人员3名（含）以上，符合得2分；任一不符合视情减扣1分。
	0-2
	
	

	
	
	
	
	
	2、证照、服务项目、收费标准、投诉监督电话等信息公开，符合得1分；任一不符合视情减扣0.5分。
	0-1
	
	

	
	
	
	
	
	3.有组织机构，岗位设置合理（至少包含负责人、财务、人员管理等关键岗位），且有相应的管理规范并实施；符合得2分；任一不符合视情减扣0.5分。
	0-2
	
	

	6
	
	
	管理体系（3分）
	机构建立人员管理、行政管理、业务管理、信息（档案）管理、财务管理等制度构成的管理体系和运行情况。
	机构的体系健全完善，符合具有较高可行性，并有效运行，得3分；机构建立了管理体系并实施，但存在不健全之处，得1～2分；机构未建立上述的管理体系，不得分。
	0-3
	
	

	7
	
	
	安全保障（2分）
	机构有安全、消防和应急管理制度，并有效实施的情况。
	有安全、消防和应急管理制度并有效实施，对安全隐患处置得当，得2分；有安全与应急管理制度并实施，但存在不健全之处，得1分；未建立上述的管理制度，则不得分。
	0-2
	
	

	8
	履约能力（60分）
	经营能力（10分）
	财务管理（7分）
	机构财务管理规范，执行符合单位性质规定的会计准则等的情况。
	1.执行的会计准则符合单位性质和国家要求得1分；不符合不得分。
	0-1
	
	

	
	
	
	
	
	2.有近三年的机构年度财务报表或年度审计报告，符合得3分；不全的视情减扣1分。如有第三方会计师事务所出具的财务审计报告，加1分。
	0-4
	
	

	
	
	
	
	
	3.有近一年度财务预算和年终财务决算资料，符合得2分，不全的视情减扣1分。
	0-2
	
	

	9
	
	
	盈利能力
（3分）
	机构的年度净利润等的情况。
	根据年度缴纳税收的证明材料，机构上一年度盈利情况：
500万（含）以上的得3分；
100万（含）以上、500万以下的得2分；
100万以下的得1分；
未盈利或负数的，不得分。
	0-3
	
	

	10
	
	服务能力（40分）
	业务能力（5分）
	机构服务类型、服务内容和服务标准等的情况。
	1.按核定的范围开展业务且根据服务记录正常运行5年（含）以上的，得2分；正常运行1年（含）以上、5年以下的，得1分。
	0-2
	
	

	
	
	
	
	
	2.有机构服务规范，且高于国家、行业、地方和团体标准，得1分。
	0-1
	
	

	
	
	
	
	
	3.经营活动有相应的服务合同或协议文本并有效管理（可提供近三个月的服务合同），得2分；有缺失的视情减扣1分。
	0-2
	

	

	11
	履约能力（60分）
	服务能力（40分）
	信息公开（5分）
	机构服务相关的业务信息公开情况。
	1.家政服务机构应要在家政综合管理平台上备案，备案内容发生变化时及时更新，符合得2分；未更新，有缺失的视情减扣1分；未备案，则不得分。
	0-2
	
	

	
	
	
	
	
	2.按照条例和管理办法的规定，定期上传合同、评价等业务信息至家政综合管理平台，得3分；有缺失的视情减扣1-2分；未上传，则不得分。
	0-3
	
	

	12
	
	
	服务人员（10分）
	机构管理的家政服务员的基本情况。
	1.在政府监管平台备案，持有上门服务证，符合得1分；覆盖率达50%（含）以上，加1分；覆盖率达90%（含）以上，加2分。
	0-3
	
	

	
	
	
	
	
	2.持有人社部门或行业认可的从事家政行业的相关技能证书，符合得1分；覆盖率达50%（含）以上，加1分；覆盖率达90%（含）以上，加2分。
	0-3
	
	

	
	
	
	
	
	3.持有家政行业分类体检健康证明的，符合得1分；覆盖率达50%（含）以上，加0.5分；覆盖率达90%（含），加1分。
	0-2
	
	

	
	
	
	
	
	4.机构对家政服务员岗前培训且培训档案齐全，符合得1分；覆盖率达50%（含）以上，加0.5分；覆盖率达90%（含）以上，加1分。
	0-2
	
	

	13
	履约能力（60分）
	服务能力（40分）
	专业人才（10分）
	机构员工（员工制）的相关专业或较高技能的专业人才的资历、荣誉等的情况。
	1.持有与工作相关的财务、经济、计算机等管理类中级及以上职称、技能证书或家政服务类高级技能证书，有一项得1分，满分5分。
	0-5
	
	

	
	
	
	
	
	2.有获得市级及以上五一劳动奖章、劳动模范、三八红旗手等政府部门授予荣誉的，有一项得1分，满分3分。
	0-3
	
	

	
	
	
	
	
	3.机构对专业人才有持续提升培训且培训档案齐全，符合得2分，有缺失的视情减扣1分。
	0-2
	
	

	14
	
	
	服务评价（10分）
	机构的售后服务及服务评价等的情况。
	1.机构建立年度顾客满意率调查，有近三年年度机构满意率调查报告得2分，无则不得分。如上一年度机构年度整体满意率达到80%及以上的，加1分。
	0-3
	
	

	
	
	
	
	
	2.机构上一年度在市消保委和市行业协会无有效投诉的，得3分；若有一件扣0.5分。
	0-3
	
	

	
	
	
	
	
	3.机构有用户回访机制，得1分；用户回访覆盖率达80%及以上，加1分。
	0-2
	
	

	
	
	
	
	
	4.机构有投诉与纠纷处理机制并有效实施，得1分；办结率达100%，加1分。
	0-2
	
	

	15
	社会责任（21分）
	公共管理（4分）
	纳税信用（4分）
	机构的纳税等的情况。
	1.机构积极按章纳税，近三年无税务部门处罚记录的得1分。
	0-1
	
	

	
	
	
	
	
	2.区级及以上税务部门授予荣誉或表彰的每项得1分，满分2分。
	0-2
	
	

	
	
	
	
	
	3.定期发布企业社会责任报告，履行法定社会责任，得1分。
	0-1
	
	

	16
	
	相关方履约
（7分）
	融资与合同
（2分）
	机构在银行、保险、担保等各类机构融资过程中的信用记录情况及对供应商、分包商等各种经济合同条款的遵守等的情况。
	机构近三年无相关金融机构融资信用失信记录，得2分；有则不得分。
	0-2
	
	

	17
	
	
	工资与社保
（5分）
	机构按时足额发放员工工资，依法为员工办理社会保险等的情况。
	1.机构近三年无因拖欠员工工资等被人力资源和社会保障部门处罚的记录，得2分，如有则不得分。
	0-2
	
	

	
	
	
	
	
	2.有区级及以上人力资源和社会保障部门授予关于和谐劳动关系等荣誉的，得1分，无则不得分。
	0-1
	
	

	
	
	
	
	
	3.与机构员工（员工制）签订合同，依法办理社会保险。参保人数达到20人至50人得1分，50人以上得2分。
	0-2
	
	

	18
	社会责任（21分）
	社会公益（10分）
	公益慈善活动
（10分）
	机构参与社会公益活动、志愿服务、捐资助学、扶贫、录用农民工、下岗职工和残疾人等的情况。
	1.机构上年度每参与一次公益活动、志愿服务等且记录完整的，得0.5分，满分3分。
	0-3
	
	

	
	
	
	
	
	2.机构上年度有捐资助学、助困或扶贫金额等行动且有记录证明的，得1分。超过1万及以上的，加1分。
	0-2
	
	

	
	
	
	
	
	3.机构录用（员工制）农民工、下岗职工或残疾人，每录用1名得0.5分，满分5分。
	0-5
	
	

	19
	加分项
（20分）
	管理创新（20分）
	提质扩容（12分）
	机构提升服务和管理水平、创新服务等的情况。
	1.近三年机构获得国家级服务业或家政服务业示范试点项目（2分）；获得市级服务业示范试点项目（1分）；以最高级别为准，不重复计分。
	0-2
	
	

	
	
	
	
	
	2.积极参加创建提质扩容领跑者，获得市级及以上实施家政服务业提质扩容“领跑者”荣誉的（2分）。
	0-2
	
	

	
	
	
	
	
	3.通过国家级服务业或家政服务业标准化示范试点验收的（2分）；通过市级服务业标准化示范试点验收的（1分）；以最高级别为准，不重复计分。
	0-2
	
	

	
	
	
	
	
	4.近三年积极参与国家标准（4分）、行业标准加（3分)、地方（市级）标准（2分）、团体标准（1分） 编写；以最高级别为准，不重复计分。
	0-4
	
	

	
	
	
	
	
	5.积极建立健全企业标准体系（1分），在企业标准自我声明平台声明公开并在实际工作中按标准开展工作（1分）。
	0-2
	
	

	20
	加分项
（20分）
	管理创新（20分）
	转型升级（8分）
	机构积极探索符合国家政策的发展方向等的情况。
	1.近三年来机构积极创建并获准产教融合型家政企业（2分）。
	0-2
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	2.积极推行员工制家政企业，近三年员工覆盖率逐步增加的（2分）。
	0-2
	
	

	
	
	
	
	
	3.积极探索家政服务进社区，在街道社区等有服务网点的（2分）。
	0-2
	
	

	
	
	
	
	
	4.积极参保雇主责任保险或为员工投保意外伤害保险、职业责任保险、家政服务责任保险、意外伤害保险等任一项的（2分）。
	0-2
	
	

	注：某一评分标准有多项内容构成时，除了已经明确的分值标准，其他的按照分值均分标准来评分。
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