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智发总〔2018〕194 号 

 

关于印发《中智公司人力资源外包业务 

客户服务规范（试行）》的通知 

 

总部各部门、各分支机构： 

为提升公司整体品牌形象和服务水平，提高客户满意度，树

立行业服务标杆，依据公司战略规划及服务质量管理体系建设要

求，结合公司实际，制订《中智公司人力资源外包业务客户服务

规范（试行）》。 

本规范适用于公司及公司所属各部门、子分公司和分支机构

的人力资源外包业务客户服务工作，请各相关单位遵照执行。 

 

 

 

                          二〇一八年四月二十四日 
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中智公司人力资源外包业务客户服务规范（试行） 

（2018 年 4 月） 

 

第一章第一章第一章第一章    总则总则总则总则    

第一条第一条第一条第一条    为提升中国国际技术智力合作有限公司（简称“中

智公司”或“公司”）的整体品牌形象和服务水平，提高客户满

意度，树立行业服务标杆，依据公司战略规划及服务质量管理体

系建设要求，结合公司实际，制订本规范。 

第二条第二条第二条第二条    本规范适用于公司及公司所属各部门、子分公司和

分支机构（简称“成员单位”）的人力资源外包业务客户服务工

作。公司和成员单位的员工（包括实习生、外聘顾问等）均应遵

守本规范。 

公司或成员单位参股或者有部分控制权的其他公司或实体

开展人力资源外包业务的应参照本规范执行。 

第三条第三条第三条第三条    本规范所称的“人力资源外包业务”是指公司或成

员单位依据与客户签订的相关合同，为客户（包括企业客户、员

工个人客户以及其他相关方客户）提供劳务派遣、业务外包、人

事代理、人才租赁、招聘、薪酬等服务并收取相应对价的业务活

动。    

第四条第四条第四条第四条    开展人力资源外包业务服务应坚持“以客户为导向，

以服务为中心”的原则，全面提升服务能力，切实提高服务效率。

通过专业、优质、安全、可靠的服务，提高客户满意度。 

第五条第五条第五条第五条    本规范是中智公司及成员单位开展人力资源外包业
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务服务的基本准则和质量标准。 

第六条第六条第六条第六条    公司及成员单位在相应的质量体系认证中应包括有

不低于本规范要求的基本准则和标准，予以细化和完善。 

 

第二章第二章第二章第二章        基本规范基本规范基本规范基本规范    

第七条第七条第七条第七条  服务品德规范。服务人员应具备高度的责任感和

敬业精神，拥有良好的职业道德，精通业务，诚实守信。 

第八条第八条第八条第八条  服务行为规范。服务人员应做到举止文明，态度

和蔼，服务周到，仪表大方，服装整洁。严禁一切有损公司形

象的行为。 

第九条第九条第九条第九条  服务操作规范。服务人员应做到耐心细致，专注高

效，轻拿轻放，语气平和，杜绝出现拖沓和怠慢现象。 

第十条第十条第十条第十条  服务用语规范。服务人员应做到表达流利，礼貌热

情。提倡普通话，语速适中，严禁不文明字眼出现。 

第十一条第十一条第十一条第十一条  服务环境规范。服务场所应保持干净整洁，接待

有序，环境舒适。杜绝大声喧哗，交头接耳。 

 

第三章第三章第三章第三章    业务规范业务规范业务规范业务规范    

第十二条第十二条第十二条第十二条     公司及成员单位应梳理、优化、固化业务操作的

基本流程，规范业务环节和标准，确保各环节交接顺畅、快捷、

高效。 

第十三条第十三条第十三条第十三条  服务人员应及时响应客户需求，保持沟通渠道畅
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通。 

第十四条第十四条第十四条第十四条  服务人员应及时、准确答复客户疑问，严禁敷衍

应付，模棱两可。 

第十五条第十五条第十五条第十五条  服务人员应根据业务需要及相关合同约定，及时

收取、录入、保存和归档客户资料，做到传递规范，保证资料和

信息安全，严禁随意摆放客户资料，严禁以任何名义和方式外泄

任何客户信息。 

第十六条第十六条第十六条第十六条  公司及成员单位应高度重视客户投诉，有关部门

和人员应及时追踪跟进，主动在最短的时间内向客户反馈处理结

果。严禁置之不理、推卸责任。 

第十七条第十七条第十七条第十七条  服务人员应按合同约定提供相应服务，对于客户

提出的超出合同约定的服务事项或特殊要求，应根据客户价值、

重要性、成本等因素提交公司或成员单位有关机构充分评估研

究，提出解决方案，明确服务条件或对价，杜绝随意承诺。 

第十八条第十八条第十八条第十八条  对于非由公司或成员单位原因造成的问题，服务

人员应及时主动向客户解释说明，在可能的条件下协助客户采取

补救措施或提供解决方案，避免引起不必要的误会。杜绝因误解

导致的客户流失。 

第十九条第十九条第十九条第十九条  公司及成员单位应严格落实各个环节服务质量

要求，确保服务结果或进程反馈的及时准确。 

 

第四章第四章第四章第四章        附则附则附则附则    

第二十条第二十条第二十条第二十条  本规范包含两项规范性文件附件： 
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1、《中智公司人力资源外包业务客户服务基本准则》（简称

“准则”） 

2、《中智公司人力资源外包业务客户服务质量标准》（简称

“标准”） 

第二十一条第二十一条第二十一条第二十一条  公司各成员单位应根据本规范并结合本单位

实际制定实施细则或在有关质量体系认证中明确细化，并指定专

门的岗位或部门负责推动准则和标准的执行，实施有效的监督管

理。 

第二十二条第二十二条第二十二条第二十二条  公司有关部门对公司及各成员单位执行本规

范的情况进行抽查，对于执行规范不达标的单位，责成其限时改

进并通知公司主管领导。涉及单位应按公司要求制定改进方案并

及时改进。 

第二十三条第二十三条第二十三条第二十三条  本规范由公司运营管理部负责解释。 

第二十四条第二十四条第二十四条第二十四条  本规范自发布之日起施行。 

 


