附件1

郑州市家政服务机构等级评定标准
一、适用范围
本评定标准仅适应于注册地在郑州市的合法经营且具有固定经营场所的家政服务机构。

    二、评定原则

等级评定遵循客观公正、科学严谨、全面准确的原则，一个家政服务机构执行一个等级标准，评定一个等级。

    三、评定依据

依据《家政服务机构等级划分及评定》（GB/T31772—2015）和《郑州市深化促进家政服务业提质扩容“领跑者”行动两年实施方案（2022-2023年）》（郑家服联席办〔2022〕2号），修订完善了《郑州市家政服务机构等级评定细则》（见附表），从综合实力、人力资源、机构管理、标准化建设、品牌创建等方面进行综合评定。

四、等级设定

家政服务机构设置三个等级，即三星级、四星级、五星级家政服务机构，从低到高依次为AAA、AAAA、AAAAA三个星级。

等级划分

市促进家政服务业提质扩容联席会议办公室负责等级评定工作，根据各家政服务机构得分情况综合评定等级，AAA级家政服务机构，700分-800分（不含）；AAAA级家政服务机构，800分-900分（不含）；AAAAA级家政服务机构，900分-1000分。

附表：郑州市家政服务机构等级评定细则

附  表
郑州市家政服务机构等级评定细则
	一级指标
	二级指标
	分值
	具体指标
	得分

	综合实力245

	成立年限
	30
	2年得4分，每增加1年加4分；
9年（含）以上，得30分。
	

	
	注册资金
	30
	10万元以下不得分；
10万元（含）-100万元得5分；
100万元得10分；每增加100万元加5分；
500万元（含）以上，得30分。
	

	
	营业额
	50
	上年度营业额（2021年度审计报告）：
100万元以下，得4分；
100万元得8分，每增加100万元加4分；
1200万元（含）以上，得50分。
	

	
	依法纳税
	25
	上年度企业应纳税额（2021年度审计报告）：
2万元以下，得4分；
2万元得5分，每增加1万元加3分；
9万元（含）以上，得25分。
	

	
	办公条件
	40
	以营业执照注册地为准（含培训场地等）：

100㎡得5分，每增加100㎡加5分；

500㎡（含）以上的，得25分。

设有办公室、接待室、培训室、财务室、休息室的，得15分，每少一项扣3分。
	

	
	信息化建设
	35
	机构纳入郑州市家政综合信息平台、机构开发使用智慧化平台系统、微信小程序等网络信息化办公的，分别得20分、10分、5分。
	

	
	社会责任
	35
	2020年以来，能积极履行社会和公益责任，视规模和次数得分，最高20分；
2020年以来，捐款捐物累计：
1万元以下的，得5分；
1万元（含）-5万元得10分；
5万（含）以上的，得15分。
	

	一级指标
	二级指标
	分值
	具体指标
	得分

	人力资源
205分
	董事长
（总经理）
	10
	学历高中以下，得2分；
学历高中的，得4分；
学历大专的，得6分；
学历本科的，得8分：
学历研究生的，得10分。
	

	
	
	10
	全程参加政府组织的职业经理人培训的，得10分；
未参加的，得0分。
	

	
	管理人员
	15
	全程参加政府组织的职业经理人培训的，每人次得2分，最高15分。
	

	
	培训师
	10
	全程参加政府组织的家政培训师培训的，每人次得2分，最高10分。
	

	
	服务人员
	30
	通过商务部家政服务信用信息平台认证通过历年累计人数：
100人以下，得3分；
100人得6分，每增加100人加3分；
900人（含）以上的，得30分。
	

	
	
	30
	近三年累计体检人数：
50人以下，得2分；50人得4分，每增加50人加2分；

700人（含）以上的，得30分。
	

	
	
	50
	(1)交纳商业保险人数（月均值）：

10人以下，得3分；

10人得6分，每增加10人加3分；

90人（含）以上的，得30分。

(2)交纳商业保险率得分=交纳商业保险人数/年均体检人数×20
	

	
	
	30
	参加政府组织的“回炉培训”人数：
5人以下，得3分；
5人得6分，每增加5人加3分；
45人（含）以上的，得30分。
	

	
	专项招聘活动
	10
	机构参加本年度政府组织的家政专项招聘会，每次得5分，共10分。
	

	
	职业技能大赛
	10
	近三年机构组织人员参加政府组织的家政职业技能大赛，每次得5分，最高得10分。
	

	一级指标
	二级指标
	分值
	具体指标
	得分

	机构管理125分
	机构设置
	10
	有清晰的组织架构图，设有董事长（总经理）、市场部、运营部、办公室、财务部等，得4分；
成立党组织、工会、妇联的，每成立一个加2分。
	

	
	岗位责任
	10
	设置有月嫂、保姆、老人护理、育婴师、保洁等岗位职责，管理规范，得10分。每少一项减2分；
	

	
	机构文化
	10
	有代表本机构形象标志、核心价值观、经营理念、发展目标、愿景规划，得10分；每少一项扣2分，直至扣完。
	

	
	财务管理
	10
	设置专职财务人员、财务管理规范、建立财务账目，分类合理，得10分，每少一项减2.5分；
	

	
	档案管理
	20
	设有档案资料柜，档案分类管理：服务合同、业务管理、客户、家政服务员、管理人员、设施设备档案齐全完备，管理规范，得20分；档案不完善，每少一项扣2.5分。
	

	
	教育培训管理
	20
	有专职培训师、教学计划、培训教案、培训考核的，得20分，每少一项扣5分；
与第三方合作开展培训的，每培训一期得5分，最高20分;
无教育培训体系，未开展培训的，不得分。
	

	
	安全与应急管理
	30
	设有安全员，得10分，未设置不得分；
制定有防火、防触电、防食物中毒、防洪涝灾害、防意外伤害和疫情防控等安全应急预案，经营场所无安全隐患，得20分，每少一项预案扣4分；
经营场所存在安全隐患的，扣10分；
存在重大安全隐患的，不得分。
	

	
	考核评价
	15
	建立各岗位考核、评价和奖惩机制，并有效实施，有相应记录的，得15分；
有奖惩机制，实施不到位的，得10分；
无奖励机制的，不得分。
	

	一级指标
	二级指标
	分值
	具体指标
	得分

	标准化
建设
170分
	前台服务
	10
	工作人员统一着装、佩戴统一标识；得5分；
服务流程和质量规范，服务热情，客户评价优良，得5分。
	

	
	上门服务
	20
	服务人员统一着装、佩戴统一标识；得5分；
服务流程和质量规范，服务热情，得5分；
建立满意度调查本，随机选取消费者进行满意度调查，满意率×10分。
	

	
	纠纷与投诉处理
	5
	建立纠纷与投诉处理预案，随机选取消费者进行抽查，办结率×5分。
	

	
	回访率
	10
	建立回访记录本，随机选取消费者进行抽查，回访率×10分。
	

	
	收费标准
	5
	收费标准明确并在经营场所公示，得5分；
无收费标准、服务价格不透明，不得分。
	

	
	居家上门服务证
	40
	主动为家政服务人员办理居家上门服务证，每办理10人得1分；最高得40分。
	

	
	业务合同
	15
	签订有规范的双方书面服务合同，得15分；
签订有规范的三方书面服务合同的，得10分；
没有签订合同的，不得分。
	

	
	工资发放
	15
	通过银行发放，并与营业额相匹配的，得15分；
通过微信（支付宝）、现金等发放的，得10分；
不能按时发放的、拖欠工资的，每人次扣2分。
	

	
	社会保险
	50
	交纳职工社会保险的，每交纳1人，得1.5分，最高30分;

机构为员工交纳城乡居民养老保险的，每交纳1人，得0.5分;

最高得20分。
	

	一级指标
	二级指标
	分值
	具体指标
	得分

	品牌创建255分

	注册商标
	10
	注册有商标，得10分；未注册商标，不得分。
	

	
	申请专利
	5
	申请有专利的，得5分；未有的，不得分。
	

	
	标准制定
	25
	参与完成省级、市级家政服务标准研究并获批准立项，每项主要起草单位（起草人）得10分、8分；参与起草单位（起草人）得8分、6分；

最高得25分。
	

	
	获得荣誉及影响力
	30
	近三年来，获得国家级荣誉，每项得25分；
获得省级荣誉，每项得20分；
获得市级荣誉，每项得15分；
获得县区（市）级荣誉，每项得10分；
最高得30分。
	

	
	优秀从业人员
	35
	2020年以来，得国家、省、市级工会、妇联、团委表彰的先进个人，每人次分别20、15、10分；
获得年度专项表彰的突出贡献奖、十大女杰、家政行业巾帼建功标兵、优秀家政服务工作者，每人次分别加5、5、2、2分；

最高得35分。
	

	
	职业技能大赛
	40
	2020年以来，获得国家级一等奖、二等奖、三等奖、优秀奖的，每人次分别得25、20、15、10分；
获得省级一等奖、二等奖、三等奖、优秀奖的，每人次分别得20、15、10、5分；
获得市级一等奖、二等奖、三等奖、优秀奖的，每人次分别得15、10、5、3分；

最高得40分。
	

	
	家政社区网点
	110
	与社区、物业等联合运营的社区网点，每个得8分；

自主建立并运营的社区网点，每个得10分；

使用政府资金建设并运营的社区综合性示范网点、社区示范网点，每个分别得20、15分；

最高得110分。
	

	日常工作
	50
	积极配合参与政府开展家政服务业提质扩容工作的，适情给予加分，最高加50分。
	


