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返乡农民工职业指导服务规范
[bookmark: _Toc208328955]1　范围
本标准规定了返乡农民工职业指导服务的服务内容与流程、服务保障、质量控制、评价与改进、档案管理、安全与应急、持续改进等要求。
本标准适用于拉萨市行政区域内依法设立、为返乡农民工提供职业指导服务的机构及其工作人员。
[bookmark: _Toc208328956]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。凡是注日期的引用文件，仅注日期的版本适用于本文件；凡是不注日期的引用文件，其最新版本适用于本文件。  
GB/T 33528—2017 公共就业服务术语 
GB/T 33554—2017 职业指导服务规范
GB/T 36964—2018 就业培训与指导服务规范
GB/T 36918—2018 职业能力测评规范  
GB/T 19039—2009 顾客满意测评通则
[bookmark: _Toc208328957]3　术语和定义  
本文件采用GB/T 33528—2017《公共就业服务术语》界定的术语和定义。
[bookmark: _Toc208328958]4　基本要求
[bookmark: _Toc208328959]4.1　场地建设基本要求
4.1.1 场所要求应符合GB/T 33554《职业指导服务规范》的相关规定。
4.1.2 场所总体布局应突出便民和实用，满足集中宣讲、团体辅导、个体咨询、线上服务等基本功能。
4.1.3 场所应设置不少于两处疏散通道和安全出口，消防疏散标识应汉藏双语显示，并符合相关安全标准要求。
4.1.4 场所应具备必要的技术条件和资料支撑，以保障职业指导服务顺利开展。
[bookmark: _Toc208328960]4.2　人员
从业人员应同时具备下列条件：
（1）持有职业指导人员、人力资源管理师或相关职业资格证书，或经人社部门认可的职业指导专项培训合格；
（2）具备心理学、社会学、人力资源管理、农学或教育学等相关专业大专及以上学历背景；
（3）熟悉《劳动法》《就业促进法》及返乡农民工就业创业、技能培训、社会保障等相关政策，并能参考GB/T 36964—2018《就业培训与指导服务规范》的相关要求开展工作；
（4）能操作计算机、职业指导信息系统和测评工具；
（5）年度心理健康评估合格，无影响服务质量的身心疾病；
（6）能熟练使用国家通用语言和藏语进行沟通。
[bookmark: _Toc208328961]4.3　服务场所配置与环境
4.3.1　场所资源配置
（1）设立返乡农民工服务人工咨询台，开通藏汉双语热线；
（2）设置个体咨询室、团体辅导室、培训教室，配备多媒体设备；
（3）设立等候休息区，提供饮水、阅读及政策宣传资料；
（4）建立返乡农民工职业指导服务信息系统，具备档案管理、岗位推送、线上预约、数据统计等功能。
4.3.2　服务环境要求
（1）线下服务区应安静便利、采光通风良好、色彩温和，提供舒适的咨询和辅导环境；
（2）线上服务应确保信息安全，系统应支持远程咨询、线上培训和就业匹配。
[bookmark: _Toc208328962]4.4　服务工具与资料
4.4.1　服务工具包括如下内容：
（1）职业指导业务系统；
（2）素质测评系统；
（3）就业创业资源评估软件；
（4）岗位匹配与推荐系统；
（5）创业决策与风险预警系统。
4.4.2　专用资料包括如下内容：
（1）国家与自治区农民工就业创业政策汇编；
（2）国家职业分类与地方紧缺工种目录；
（3）拉萨市产业发展与职业需求报告；
（4）典型返乡创业案例与操作手册；
（5）以及其他适用于返乡农民工自助学习的指导读物和视频课程。
[bookmark: _Toc208328963]5　服务对象和内容
[bookmark: _Toc208328964]5.1　服务对象
拉萨市行政区域内返乡农民工，包括长期外出务工返乡人员、女性农民工、青年农民工、少数民族农民工及其他需要职业指导的群体。
[bookmark: _Toc208328965]5.2　服务内容
返乡农民工职业指导服务应包括且不限于以下内容：
（1）政策法规咨询：提供就业创业、培训补贴、社会保障等政策解读；
（2）职业认知与求职指导：介绍就业趋势、岗位信息、应聘技巧；
（3）职业培训指导：结合个人条件和产业需求，提出培训建议，推荐适合的培训项目和机构；
（4）职业素质测评：运用测评工具对技能水平、就业意愿、适岗能力进行分析；
（5）专项分类指导：针对不同群体（如长期务工返乡人员、妇女、青年农民工等）提供个性化指导与创业帮扶。
[bookmark: _Toc208328966]6　服务流程
[bookmark: _Toc208328967]6.1　职业规划咨询
6.1.1 服务机构应依据GB/T 36918—2018《职业能力测评规范》实施职业能力测评，并结合测评结果、个人经历及就业意愿开展职业生涯规划咨询。
6.1.2 咨询内容应包括自我认知分析、当地产业环境评估、就业目标设定、发展路径设计及阶段行动计划。
6.1.3 职业规划方案应以书面或电子形式交付返乡农民工，并视其就业创业需求变化提供后续修订与跟踪指导。
[bookmark: _Toc208328968]6.2　职业技能培训
6.2.1  根据测评结果和就业意向，确认培训需求并制定培训计划。
6.2.2  推荐具备相应资质的培训机构及课程，协助办理报名手续。
6.2.3  跟踪培训进度，协调处理培训期间出现的问题，并记录培训结果。
[bookmark: _Toc208328969]6.3　岗位推荐与就业服务
6.3.1  收集、审核并定期发布适合返乡农民工的岗位信息。
6.3.2  按照岗位要求和农民工技能类别实施匹配，定向推送岗位，优先推荐就近就地就业岗位。
6.3.3  提供简历制作、面试技巧、藏汉双语应聘辅导，并协助安排面试。
[bookmark: _Toc208328970]6.4　创业指导服务
6.4.1 提供返乡创业政策咨询，结合乡村产业、市场需求，评估创业项目可行性。
6.4.2 指导完善创业计划书，明确项目定位、运营模式及资金预算。
6.4.3 协助对接创业培训、金融支持、合作社、场地、税费减免及市场资源。。
[bookmark: _Toc208328971]6.5　就业跟踪服务
6.5.1 在服务对象上岗后十五日内完成首次回访，确认就业状态。
6.5.2 定期了解岗位适应情况，提供政策咨询和稳岗建议。
6.5.3 将跟踪信息及时录入业务系统，按年度整理归档并保存五年以上。
[bookmark: _Toc208328972]7　评价与持续改进
[bookmark: _Toc208328973]7.1　服务监督
7.1.1  服务机构应通过现场公示、网站、新媒体等方式，主动公布返乡农民工职业指导服务的内容、依据、流程、要求及投诉渠道，保障服务对象的知情权与监督权。
7.1.2  服务机构应建立内部监督机制，每年至少开展一次内部审核，并接受返乡农民工事务主管部门及社会监督。
7.1.3  对监督与审核中发现的问题，应及时制定并落实纠正和预防措施，持续提高服务满意度。
[bookmark: _Toc208328974]7.2　服务质量评价
7.2.1  服务机构应采用内部评价与外部评价相结合的方式，以服务对象满意度测评为核心开展服务质量评价。
7.2.2  服务对象满意度测评按照GB/T 19039—2009《顾客满意测评通则》的规定执行。
[bookmark: _Toc208328975]7.3　投诉处理
服务机构应提供现场、信函、电话、网络等投诉渠道，指定专门部门负责调查、处理服务对象的投诉，并在受理之日起15个工作日内将处理结果告知投诉人。
[bookmark: _Toc208328976]7.4　持续改进
7.4.1  服务机构应根据监督、评价和投诉信息，对服务内容、形式、流程进行优化。
7.4.2  服务机构应以提升服务对象满意度和公共服务效能为目标，持续改进服务质量。
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