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[bookmark: _Toc21560]前言
本标准依据 GB/T 1.1—2020《标准化工作导则 第1部分:标准化文件的结构和起草规则》给出的规则起草。
本标准由xxxx（部门）提出，由xxxx（部门）归口。
本标准起草单位：江苏开放大学。
[bookmark: _GoBack]本标注主要起草人：赵岩、曾繁宇、朱惠茹、魏宋嘉毅、王陶、杨彬。
服务保障类人才测评规范
[bookmark: _Toc13256][bookmark: _Toc10412][bookmark: _Toc29698]1　范围
本规范规定了服务保障类人才测评的基本要求、测评内容、测评流程、测评工具与方法、测评结果应用以及测评质量控制等方面的要求。
本规范适用于拉萨市各类企事业单位、人力资源服务机构及其他相关组织对服务保障类人才进行测评的活动。

[bookmark: _Toc13486][bookmark: _Toc1560][bookmark: _Toc24343]2　规范性引用文件
下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；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 30663-2024  人才测评服务规范 

[bookmark: _Toc12396]3　术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。
[bookmark: _Toc28382]3.1　服务保障类人才 
指在各类组织中从事服务保障相关工作的人员，包括但不限于后勤管理、客户服务、技术支持、安全保障等岗位的工作人员。
[bookmark: _Toc7588]3.2　人才测评 
通过定性和定量的方法，对受测者的知识、能力和心理特征等进行测量和评价的活动。
[bookmark: _Toc3760]4　总体要求
[bookmark: _Toc20579]4.1 服务机构
服务机构应符合以下基本要求：
（1）有与开展业务相适应的场所、设施设备和工作人员；
（2）制定适应业务发展需要的规章制度；
（3）向客户公开服务项目、服务流程、收费标准等信息；
（4）建立明确的投诉处理流程，并向客户公开。
[bookmark: _Toc26108]4.2 从业人员
4.2.1 服务保障类人才测评服务从业人员应包括人才测评服务项目管理人员、人才测评服务试题开发人员、人才测评服务实施人员、人才测评服务评价人员。
4.2.2 服务保障类人才测评服务项目管理人员主要负责客户需求分析、项目建议书撰写、合同洽谈与签订、工作任务分配、项目总体控制等工作。
4.2.3 人才测评服务试题开发人员主要负责应用场景分析、测评要素确定、试题命制、评分标准制定等工作。
4.2.4 服务保障类人才测评服务实施人员主要负责制定执行方案、依照方案组织实施等工作。
4.2.5 服务保障类人才测评服务评价人员主要负责试题评阅、面试评价、测评工具应用、测评报告解读、评价报告撰写等工作。
[bookmark: _Toc2440]4.3 场地及设施设备
4.3.1 场地及设施设备应符合以下要求：
（1）有独立的人才测评场地，环境安静、明亮、温度适宜；
（2）配备必要的办公设施设备，包括但不限于计算机、打印机、屏蔽仪、监控设备等；
（3）线上测评应配备计算机、适用网络、摄像头、服务器等信息化设备；
（4）线上测评使用的在线考试系统应具备能支持相应规模的测试人数、拍摄照片、录制视频、识别受测者身份、防作弊等功能。
注：线上测评指运用计算机和互联网开展的人才测评服务。
4.3.2服务机构宜配置信息化运营管理软件及基本硬件设施，支持人才测评服务活动高效开展
[bookmark: _Toc21641]5　服务内容与场景
[bookmark: _Toc27272]5.1　服务内容
服务保障类人才测评服务包括但不限于试题命制服务、测评实施服务、人才评价服务等内容。
[bookmark: _Toc15289]5.2　服务场景
（1）公开招聘； 
（2）内部竞聘；
（3）后各选拔；
（3）胜任素质建模；
（4）人才盘点；
（5）职业生涯发展；
（6）培训诊断。
[bookmark: _Toc26121]6　服务流程与要求
[bookmark: _Toc18209]6.1　接受委托
6.1.1客户指有人才测评需求的服务对象。
6.1.2 服务机构应了解客户的人才测评需求，并向客户出示能够提供人才测评服务的资质证明材料。
6.1.3 服务机构确认客户的相应资质或身份，接受客户委托。
[bookmark: _Toc5809]6.2　设计人才测评项目建议书
6.2.1 服务机构应根据客户的人才测评需求设计人才测评项目建议书，内容包括：人才测评目标；人才测评要素；人才测评方法及工具；人才测评组织形式；人才测评时间；人才测评场地；其他相关事项(如服务团队、项目报价等)。
6.2.2服务保障类人才测评项目建议书中的人才测评方法包括：知识能力测试；心理测验；面试；资历评价；360 度反馈评价。
6.2.3 服务保障类人才测评项目建议书应依据科学理论编制。
6.2.4 服务保障类人才测评项目建议书所选择的人才测评工具的信度、效度、常模样本应达到心理测量学基本要求。
6.2.5 服务保障类人才测评项目建议书应获得客户确认。
[bookmark: _Toc22184]7　服务质量监测、评价与改进
[bookmark: _Toc13629]7.1 服务质量监测
采用服务对象访谈、满意度测评、定期与不定期抽查等方法进行。
[bookmark: _Toc32453]7.2 服务质量评价
服务机构可通过内部评价和外部评价相结合的方式开展服务质量调查与评价。
[bookmark: _Toc28744]7.3 服务质量改进
7.3.1 服务机构应根据调查及评价结果及时对人才测评服务内容、服务形式、服务流程、服务效率、服务质量等进行优化和改进。
7.3.2 服务机构宜根据技术发展和市场需求变化，在产品设计、新技术应用、服务交付、运营管理、信息化建设等方面主动创新。
7.3.3 服务机构应及时、妥善处理客户或受测者投诉或反馈的问题。
1

