附件

上海市婚姻介绍服务机构服务质量日常监测指标

	序号
	类别
	权重
	监测指标
	权重
	变量分值
	最终变量取值

	1
	服务条件（+）
	25
	是否有固定的经营场所
	3
	是
	3

	
	
	
	
	
	否
	0

	2
	
	
	是否在营业场所醒目位置公示法人证书、服务项目、收费明细
	3
	是
	3

	
	
	
	
	
	否
	0

	3
	
	
	是否制定员工守则
	3
	是
	3

	
	
	
	
	
	否
	0

	4
	
	
	是否与从业人员签订劳动合同（劳务协议）
	3
	是
	3

	
	
	
	
	
	否
	0

	5
	
	
	服务人员与销售人员比例
	3
	[1,+）
	3

	
	
	
	
	
	[0.5,1）
	2

	
	
	
	
	
	[0,0.5）
	0

	6
	
	
	从业人员参加婚介业务培训占比（%）
	3
	[0,0]
	0

	
	
	
	
	
	（0,50）
	1

	
	
	
	
	
	[50,100）
	2

	
	
	
	
	
	[100,100]
	3

	7
	
	
	是否建立从业人员分段式薪酬奖励制度
	3
	是
	3

	
	
	
	
	
	否
	0

	8
	
	
	是否在接受监测时如实申报会员数和因确立恋爱关系而撤档的会员数
	4
	如实申报会员数
	2

	
	
	
	
	
	如实申报因确立恋爱关系而撤档的会员数
	2

	9
	服务过程（+）
	65
	是否使用“3-7天冷静期”制度
	10
	不使用冷静期制度
	0

	
	
	
	
	
	使用冷静期制度但扣除一定费用
	4

	
	
	
	
	
	使用冷静期制度并全额退款
	10

	10
	
	
	是否所有服务均签订合同（或服务协议）并使用最新版婚介合同示范文本或核心条款（服务项目、期限和收费标准，签约和付款，权利和义务，违约责任，合同终止与解除）
	6
	未签订服务合同（或服务协议）
	0

	
	
	
	
	
	签订服务合同但未使用最新版婚介合同示范

文本或核心条款
	3

	
	
	
	
	
	签订服务合同且使用最新版本市婚介服务合同示范文本及相关合同附件
	6

	11
	
	
	是否签约主体、收费主体和服务主体三者保持一致并开具发票
	6
	签约主体、收费主体和服务主体三者保持一致
	4

	
	
	
	
	
	开具发票
	2

	12
	
	
	是否采取限额限次付款方式
	2
	是
	2

	
	
	
	
	
	否
	0

	13
	
	
	是否在承诺退费的约定时间内完成退费
	6
	是
	6

	
	
	
	
	
	否
	0

	14
	
	
	是否对会员信息进行规范收集、核验
	6
	依法收集会员信息
	3

	
	
	
	
	
	通过随申办、学信网等进行核验并截屏保存
	3

	15
	
	
	是否妥善保管会员信息
	6
	妥善保管会员信息（含纸质、电子、系统数据等）,防止会员信息泄露
	2

	
	
	
	
	
	未经同意没有将会员信息用于征婚以外的事项
	2

	
	
	
	
	
	及时录入新会员信息、清理服务到期会员信息
	2

	16
	
	
	是否按照双方择偶条件匹配约见对象（匹配对象条件如有差异应如实告知当事人）
	6
	是
	6

	
	
	
	
	
	否
	0

	17
	服务过程（+）
	
	提供约见服务前是否由双方确认对方符合约见要求
	3
	是
	3

	
	
	
	
	
	否
	0

	18
	
	
	是否规范做好服务记录
	6
	未记录
	0

	
	
	
	
	
	仅记录双方约见时间、地点
	3

	
	
	
	
	
	记录双方约见时间、地点以及双方的身高、年龄、学历、职业、收入等
	6

	19
	
	
	提供约见服务后是否由双方签字确认
	3
	是
	3

	
	
	
	
	
	否
	0

	20
	
	
	是否建立有效约见与无效约见标准并采取补救措施
	3
	建立有效约见与无效约见标准
	1

	
	
	
	
	
	对无效约见采取补救措施
	2

	21
	
	
	是否有服务全流程档案保存设施
	2
	是
	2

	
	
	
	
	
	否
	0

	22
	服务提升（+）
	10
	是否自愿加入诚信经营践诺单位名单
	4
	是
	4

	
	
	
	
	
	否
	0

	23
	
	
	是否开展与婚介行业相关的公益性服务
	6
	[1,2）
	2

	
	
	
	
	
	[2,3）
	4

	
	
	
	
	
	[3,+）
	6

	24
	服务保障（-）
	40
	是否建立投诉处理制度
	3
	未公布本机构投诉电话
	-1

	
	
	
	
	
	未公示行业监督电话
	-1

	
	
	
	
	
	未明确投诉处理时限和流程
	-1

	25
	
	
	通过市、区信访投诉受理平台等渠道受理的有效信访投诉量
	8
	[0,1]（次）
	0

	
	
	
	
	
	(1,2]
	-2

	
	
	
	
	
	(2,3]
	-4

	
	
	
	
	
	(3,5]
	-6

	
	
	
	
	
	(5,+]
	-8

	26
	服务保障（-）
	
	是否在5个工作日内对信访投诉提出答复意见
	4
	是
	0

	
	
	
	
	
	否
	-4

	27
	
	
	当事人接受信访投诉解决方案的比例（%）
	3
	[100，100]
	0

	
	
	
	
	
	[80，100）
	-1

	
	
	
	
	
	[50,80）
	-2

	
	
	
	
	
	[0,50）
	-3

	
	
	
	
	
	[0,0]（次）
	0

	28
	
	
	机构被行政处理、行政处罚次数和情节（每有一次罚款及以上处罚另扣3分）
	6
	(0,1]
	-2

	
	
	
	
	
	(1,3]
	-4

	
	
	
	
	
	(3,+]
	-6

	
	
	
	
	
	[0,0]（次）
	0

	29
	
	
	机构、法定代表人涉婚介服务诉讼承担主要责任案件量
	6
	(0,1]
	-2

	
	
	
	
	
	(1,3]
	-4

	
	
	
	
	
	(3,+]
	-6

	30
	
	
	被监测时是否存在瞒报或弄虚作假行为
	10
	是
	-10

	
	
	
	
	
	否
	0
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