关于在厦门市家庭服务行业开展优质服务活动的通知
各有关家庭服务企业、家政公司：

为推动厦门市家庭服务行业规范、有序、快速发展，全面提升行业服务适量和水平，营造“为民服务、争先创优”的良好氛围，根据商务局、妇联、总工会、人社局下发的关于开展创建“满意家政、和谐家政、品牌家政”活动的通知，经研究决定，2013年8月1日至9月30日期间，在厦门市家庭服务全行业范围内开展优质服务、评先创优活动。现将有关事项通知如下：
一、充分认识优质服务、评先创优的重要意义

家庭服务行业评先创优活动是2013年家庭服务行业的重要工作之一，通过深化开展“满意家政、和谐家政、品牌家政”活动，评选优质服务企业，树立一批爱岗敬业、乐于奉献、创新服务的典型，增强全行业服务意识，对提高家庭服务行业服务民生的水平，让广大市民得到放心满意的优质服务，全面提升厦门特区人民群众的生活质量和生活水平具有重要意义。

二、明确行业优质服务、评先创优活动的主题

2013年优质服务活动将围绕“满意家政、和谐家政、品牌家政”为核心深入开展，评选管理创新、服务专业、品牌成熟的优质服务企业，挖掘家庭服务行业各服务工种平凡岗位上的优秀代表，树立爱岗敬业的行业模范，在全行业、全社会弘扬先进事迹。通过推动品牌优质企业建设、树立行业典型，带动全行业创满意、创和谐、创品牌，提升整个行业的荣誉感和责任感，进一步提高全社会对家庭服务行业的满意度，促进行业健康发展。
三、2013年行业优质服务、评先创优的具体办法

一）为加强此次优质服务、评先创优活动的组织领导，由行业主管部门、行业协会、行业专家库成立“2013年厦门市家庭服务行业优质服务、评先创优活动领导小组”（简称“领导小组”），领导小组成员组成如下：

顾  问：厦门市商务局 张凤清副局长

组  长：厦门市商务局 服贸处 赵福平处长

副组长：厦门市家庭服务业协会 杨权礼会长

组  员：
匡  静（协会秘书长）
姜传林（商务局代表）
罗  琼（福建省服标委委员、教授、厦门市商务专家）

杨  毅（国际质量管理体系主任审核员）
黄金娟（育华企管总经理、清华大学MBA）
二）“优质服务企业”评选办法和标准（满分150分）
“优质服务企业”评选采用企业申报、综合评分、考评组综合考评、结果公示、授予“优质服务企业”荣誉称号等环节，具体考评标准如下：
1、 企业基本情况（满分40分）
企业合法经营手续完备，参照评比标准：

1） 营业执照、税务登记等证照合法有效（0~10分）

2） 经营场地及专业服务布置（0~10分）

3） 服务流程科学合理，服务追朔性和可控性强（0~10分）

4） 建立企业内部质量管理和档案管理体系（0~10分）

2、 企业经营管理情况（满分30分）
1） 企业经营情况良好，近两年企业经营业绩同比增长（0~15分）

2） 企业建立完善的财务管理制度（0~5分）

3） 企业服务品牌建设、商标注册情况（0~5分）

4） 企业严格执行服务标准，没有盲目、恶意价格竞争行为（0~5分）

3、  企业提供服务情况（满分50分）
1）企业在经营服务中诚信意识强、无不良诚信记录或重大服务纠纷情况记录（0~5）

2） 企业在经营场所明显公告服务流程、服务标准、服务价格、售后服务等内容（0~10分）
3） 企业在近两年中获得荣誉称号（包括服务人员获得的各项荣誉）（0~5分）

4） 企业优质服务特色（包括专业特色、管理特色以及客户优质平价等）（0~10分）

5） 企业售后服务有章可循，各项服务的投诉记录以及满意度评价（评选期间投诉案为考评重项）（0~10分）

6）消费投诉管理机制建立情况（投诉专人负责、是否及时有效解决问题、是否有意见记录薄等）（0~10分）

4、 企业与行业协会（满分30分）
1）、企业积极参与上级政府行政主管部门活动，积极参与和支持行业协会工作，为行业的发展出谋划策等（0~20分）
2）、积极参与政府部门级行业公益活动，积极参与社区活动等（0~10分）
三）先进个人评选标准（满分100分）
1、热爱本职工作，钻研业务，事业心责任心较强（0~15分）

2、认真履行“满意、和谐、品牌”服务宗旨，为企业、行业服务中发挥了表率作用（0~25分）

3、以人为本，创新服务，心系企业发展，为企业发展做出贡献（0~20）

4、坚守岗位职责，专业特长明显，获得同行的普遍赞誉（0~10）

5、积极为企业建言献策，推动企业经营业绩的提升（0~20）

6、工作效率高，岗位工作业绩明显，获得公司同仁及领导的一致好评（0~10）

四）优秀家庭服务员评选标准（满分100分）
1、热爱家政工作，有良好的职业道德和专业技能掌握娴熟，关心他人，关心服务对象，有持续、较高的服务满意率（0~20分）。

2、各项出勤率为全勤。（服务过程中无迟到、早退、旷工；请假时间总和不超过8小时。）（满分5分） 
3、积极和主动配合公司的回访考核制度，回访考核成绩优秀（0~15分）
4、对本职工作积极主动，认真热心，服务质量和水平高，成绩显著，受到雇主一致好评。（0~20分）
5、对公司忠诚，对同事团结，对主管尊重，对客人礼貌。不挑三拣四，积极服从公司工作安排。（0~10分）
6、积极参加职业道德继续教育以及各项业务技能培训，表现良好，无不良嗜好，无惩处记录。（0~10分）
7、遵守公司各项管理纪律，无私下接单记录，身体健康，持有有效的健康证明。（0~10分）

8、参加各类、各级别职工技术比赛获奖记录。（0~10分）
五）各推荐单位应认真核对评选条件，争先创优，树立公司优秀典型，广泛开展优质服务活动，具体参选、推荐流程如下：
1、各公司（推荐单位）应高度重视2013年度行业争先创优活动。根据通知要求成立评先创优领导小组，认真开展和组织此次优质服务和争先创优活动；

2、认真根据评选条件进行公司内部自我规范、整合和提升管理水平；

3、公司内部进行动员，广泛征求意见，初选优秀事迹和优秀人物；

4、认真填表，评分。评分及推荐结果经各公司认真讨论并在公司内部公示5个工作日无异议，正式上报家协。

5、家协领导小组认真考评各单位推荐情况，并进行明察暗访，最终确定优秀和先进名单。同时邀请厦门市各大主流媒体跟踪此次评先创优活动和明察暗访情况，正面报道行业发展和优秀公司的发展。
6、优秀和先进名单在协会网站公示并报备商务局。

7、2013年10月进行表彰和授牌。各大主流媒体进行跟踪报导和后续持续报导，推动争先创优活动进一步深化。
四、2013年家庭服务行业评先创优活动由厦门市商务局服贸处全程监督、指导，厦门市家庭服务业协会负责具体工作。

厦门市家庭服务业协会
