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前  言

本标准按照GB/T 1.1—2009给出的规则起草。

本标准由山东省诚信建设促进会提出并监督实施。

本标准由山东省市场监督管理局归口。

本标准起草单位：山东省诚信建设促进会、济南市市中区大观园街道办事处、山东众成标准信息咨询服务有限公司、济南市历下区姚家街道办事处。

本标准主要起草人：杨冬静、刘艾迎、王文轩、鞠鹏、王继新、王修勤、王云川、田霖、何永红、范彬、周翔。

社区服务组织诚信评价通则

1　 范围

本标准规定了山东省社区服务组织诚信评价的术语和定义、评价原则、社区服务组织具备的要求、评价要求、评价程序、评价指标、评价方法。

本标准适用于对山东省城市社区服务组织的诚信评价，农村社区服务组织诚信评价可参照执行。

2　 规范性引用文件

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅所注日期的版本适用于本文件。凡是不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。

GB/T 20647.1　社区服务指南　第1部分：总则

3　 术语和定义

　GB/T 20647.1界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

社区

居住在一定地域内的人们所组成的多种社会关系的生活共同体。

社区服务组织

直接为社区成员提供公共服务和其他物质、文化、生活服务，其职责、权限和相互关系得到安排的一组人员及设施。
示例： 公司、集团、商行、企事业单位、研究机构、慈善机构、代理商、社团或上述组织的部分或者组合。
注1： 社区服务主要通过公益性、福利性和经营性方式进行。

注2： 组织可以是公有的或私有的。
4　 评价原则

4.1　 客观公正

应以客观事实为依据，独立判断，不偏不倚，给出公正的结论。

4.2　 科学严谨

应采取科学严谨的评价方法，严格尊重事实进行正确的分析和评价。

4.3　 全面准确

应全面准确反映社区服务组织诚信状况，从各方面各个角度评价其效果，评价方案应全面，评价指标应准确，评价结论应可靠。

5　 社区服务组织具备的条件

参加评价的社区服务组织应具备下列条件：

a) 遵守国家相关法律、法规，遵循相关行业规定；

b) 依法成立或依授权开展社区服务活动；

c) 建立相应的运营制度和服务管理制度；

d) 具有与服务职能相适应的服务场所和设施。

6　 评价要求

鼓励定期对辖区内服务组织开展诚信评价，也可按照服务类别分类实施评价。

评价时应核实参评社区服务组织信息，客观评价其过去及现在诚信状况。

评价应以市场评价为基础，以诚信基础、信用状况、服务能力和保障、诚信品牌为主要指标，以科学评价体系为依据，真实、公正的评价社区服务组织诚信状况。

7　 评价程序

评价工作应遵循下列程序：

e) 发动宣传。在社区内组织诚信及诚信评价活动宣传；

f) 编制方案。编制诚信评价工作方案，确定工作方法、评价流程和评价对象；

g) 现场审核。对评价对象进行现场核对；

h) 综合评审。结合现场审核，对照评价指标和计分方法（见附录A）进行综合评价；

i) 社会公示。评审结果在一定期限内在社区内公示，接受社会监督；

j) 结果发布。发布评价结果。

8　 评价指标

评价指标包括社区服务组织诚信基础、信用状况、服务能力与保障、诚信品牌四个方面，具体指标详见附录A。

实际评价过程中，可根据服务类别和组织性质，对评价指标进行调整。

9　 评价方法

9.1　 评价模型

评价模型结构见图1。














图1　 社区服务组织诚信评价模型结构

图中，诚信评价得分（G）由诚信基础（Q）、信用状况（F）、服务能力与保障（T）和诚信品牌（P）四个一级指标的得分累加而得。根据诚信评价得分，可分别获得AAAAA、AAAA、AAA、AA、A五等。　

诚信基础（Q）、信用状况（F）、服务能力与保障保障（T）和诚信品牌（P）可分为若干个二级指标，每个二级指标由若干三级指标构成。

9.2　 计分方法

满分共计1000分。具体指标分值按各行业实际情况得分。
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式中：

G——评价得分；

Q——诚信基础得分；

F——信用状况得分；

T——服务能力与保障得分；

P——诚信品牌得分。
9.3　 等级划分

根据诚信评价指标的评分结果，确定AAAAA、AAAA、AAA、AA、A等五个等级划分，其中：

—— AAAAA级：901分至1000分；

AAAA级：801分至900分；

—— AAA级：701分至800分；

—— AA级：601分至700分；

—— A级：500分至600分。
附　录　A 
（规范性附录）
评价指标和计分方法

表A.1　 评价指标和计分方法
	一级指标
	二级指标
	三级指标
	分值
	评价内容
	评价内容与计分方法

	诚信基础

（170分）
	诚信理念
（20分）
	诚信文化
	10
	社区服务组织价值观、经营理念等反映机构诚信方面的内容
	根据材料满足要求的程度，依次得10分、8分、6分、4分、2分，没有不得分。

	
	
	方针、目标
	10
	社区服务组织发展方针目标、诚信目标及保证目标实施的措施
	根据材料满足要求的程度，依次得10分、8分、6分、4分、2分，没有不得分。

	
	财务管理
（80分）
	财务运营情况
	20
	近两年的财务状况
	根据材料满足要求的程度，依次得20分、16分、12分、8分、4分，没有不得分。

	
	
	合同签约率
	30
	合同签约情况
	签约率为100 %，得30分；
签约率达90 %（含）以上，得20分；
签约率90 %以下得10分。

	
	
	合同履约率
	30
	合同履约情况
	履约率达100 %，得30分；
履约率达90 %（含90 %），得20分；
履约率90 %以下得10分。

	
	人员管理

（70分）
	从业资质
	20
	国家职业资格鉴定或相应的职业资格证书
	根据人员获证情况，依次得20分、16分、12分、8分、4分，没有不得分。

	
	
	员工权益保障
	20
	1、工作人员交纳社会保险的情况
2、劳动合同签定及履约情况
	1、各项保险齐全，得10分，不齐全不得分；
2、合同签定及履约率达到100 %的，得10分，达不到不得分。

	
	
	健康管理
	20
	工作人员健康查体情况
	根据工作人员岗前健康查体记录的覆盖面，依次得20分、16分、12分、8分、4分，没有不得分。

	
	
	培训教育
	10
	1、工作人员岗前培训情况
2、工作人员培训教育情况
	1、全部通过岗前培训的，得5分；
2、参加技能提升培训及岗位再教育培训等，得5分。

	信用状况

（150）
	信用状况

（150）
	金融征信记录
	70
	人民银行征信报告或相关银行出具的信用报告
	满分70分。每有一项失信情况扣10分。

	
	
	税务信用记录
	60
	近两年内本省税务管理部门颁发的《纳税人纳税信用等级调整通知书》或纳税相关证明
	1、纳税等级：
1）A级得60分；
2）B级得30分；
3）C级不得分。
2、纳税证明
提供纳税证明，得30分。

	
	
	其他信用记录
	20
	在相应行政部门及行业的信用情况
	每提供一项得5分，满分20分。


表A.1　评价指标和计分方法（续）
	一级指标
	二级指标
	三级指标
	分值
	评价内容
	评价内容与计分方法

	服务能力与保障（310分）
	管理制度
（160）
	日常管理
	50
	运营管理、保障管理、服务管理
	根据提供材料完整程度，依次得50、40、30、20分、10分，没有不得分。

	
	
	信息化管理
	40
	提供信息化支付或建立管理系统
	根据满足要求的程度，依次得40分、32分、24分、16分、8分，没有不得分。

	
	
	价格管理体系
	60
	1、价格目录
2、公示收费标准
	1、根据价格目录完整性，依次得30分、24分、18分、12分、6分，没有不得分。
2、根据公示的收费标准完整性，依次得30分、24分、18分、12分、6分，没有不得分。

	
	
	其他管理体系
	10
	其他类体系认证，如职业健康管理、追溯管理等
	每取得一项得5分，满分10分。

	
	服务管理
（150分）
	定期回访
	20
	1、回访形式
2、回访记录
	1、有多样、有效的回访形式，得10分；
2、有定期向客户回访征询记录，得10分。

	
	
	投诉渠道
	40
	有合理的投诉渠道（如投诉电话），并将投诉途径进行公示
	根据满足要求的程度，依次得40分、32分、24分、16分、8分，没有不得分。

	
	
	投诉处理
	40
	1、投诉率
2、投诉处理率
	1、投诉率：
5 %（含）以下，得10分；　
5%以上，不得分。
2、投诉处理率：
100 %，得30分；
90 %（含）以上，得20分；
80 %（含）以上，得10分；
80 %（含）以下，不得分。

	
	
	突发事件处理
	20
	突发事件应急处理机制
	根据应急处理预案内容完整性，依次得20分、16分、12分、8分、4分，没有不得分。

	
	
	创新性服务
	30
	针对不同消费者提供的个性化或特色服务项目
	每提供一项得5分，满分30分。

	诚信品牌

（370分）
	社区责任
（70分）
	社区参与程度
	70
	1.参与社区公益活动、志愿服务活动、慈善活动等。
2.配合社区情况、社区活动参与情况等。
	当年度的社区活动全部参加，得70，根据社区参与和配合社区的程度，依次得60分、50分、30分、20分，没有不得分。


表A.1　评价指标和计分方法（续）
	一级指标
	二级指标
	三级指标
	分值
	评价内容
	评价内容与计分方法

	诚信品牌

（370分）
	顾客满意度
（200分）
	顾客满
意度测评
	200
	1.现场测评。
2.第三方测评。
	1.现场测评总分100分，按分值区间计分：
95分（含）以上，得100分；
90分（含）-94分，得90分；
85分（含）-89分，得80分；
80分（含）-84分，得70分；
80分以下，不得分。
2.第三方测评总分100分，按分值区间计分：
95分（含）以上，得100分；
90分（含）-94分，得90分；
85分（含）-89分，得80分；
80分（含）-84分，得70分；
80分以下，不得分。
3.如无第三方测评报告，社区服务组织自行开展满意度测评，自评记录和报告真实可靠，最高得100分，分值区间计分：
95分（含）以上，得100分；
90分（含）-94分，得90分；
85分（含）-89分，得80分；
80分（含）-84分，得70分；
80分以下，不得分。

	
	组织荣誉
（100分）
	县（区）以上荣誉、媒体宣传
	50
	1、政府类荣誉
2、行业类荣誉
3、县（区）级以上媒体宣传
	每取得一项政府类荣誉得10分；每取得一项行业类荣誉得10分，单次县（区）级以上媒体宣传得10分。满分50分。
注1：荣誉应在有效期内；
注2：不同年度的同一荣誉不累计得分。

	
	
	街道（乡镇）荣誉、媒体宣传
	30
	1、先进组织、先进个人等荣誉
2、街道（乡镇）媒体宣传
	每取得一项荣誉得10分，单次街道（乡镇）媒体宣传得10分，满分30分。
注1：荣誉应在有效期内；
注2：不同年度的同一荣誉不累计得分。

	
	
	社区（村居）荣誉
	20
	先进组织、先进个人等荣誉
	每取得一项荣誉得10分，满分20分。
注1：荣誉应在有效期内；
注2：不同年度的同一荣誉不累计得分。

	注1： 本表主要针对经营性社区服务组织，对公益性和福利性社区服务组织诚信评价可参照使用。

注2： 表中各项应具备而不具备的，不得分；不完善的可酌情扣分，但不得负分；确不需具备的评价指标，不扣分。

注3： 依授权或加盟的经营性社区服务组织，可以提供授权方或被加盟方相关资料作为计分依据。
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