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[bookmark: _Toc97200655][bookmark: BookMark2]前言
本文件按照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》的规定起草。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由山东省人力资源和社会保障厅提出、归口并组织实施。
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公共就业培训服务规范
[bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc97033642][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc97033612][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc97031876][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc97199622][bookmark: _Toc97200253][bookmark: _Toc97200656]范围
[bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc26648466]本文件规定了公共就业培训服务的内容与形式、机构要求、培训流程与要求、培训服务管理、服务评价与改进等。
本文件适用于公共就业培训的组织和实施。
[bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc97031877][bookmark: _Toc97199623][bookmark: _Toc97200254][bookmark: _Toc97200657][bookmark: _Toc97033613][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc97033643]规范性引用文件
本文件没有规范性引用文件。
[bookmark: _Toc97199624][bookmark: _Toc97200255][bookmark: _Toc97200658][bookmark: _Toc97033614][bookmark: _Toc97033644][bookmark: _Toc97031878]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

公共就业培训　public employment training
以提高劳动者职业素养、职业技能水平和促进就业为目标的政府补贴性教育训练活动。

培训业务主管部门　competent department for vocational and cntrcprcncurial training
对公共就业培训进行业务管理的部门。
[bookmark: _Toc97033615][bookmark: _Toc97033645][bookmark: _Toc97199625][bookmark: _Toc97200256][bookmark: _Toc97200659]培训内容与形式
[bookmark: _Toc97033646][bookmark: _Toc97033616][bookmark: _Toc97199626][bookmark: _Toc97200257][bookmark: _Toc97200660]培训内容
培训内容包括但不限于以下内容：
培训业务主管部门委托或授权的培训项目；
相关政策、法规培训；
员工基本职业素养培训；
通用管理知识与技能培训（实训）；
适合岗位需求的职业技能培训；
就业、创新创业和职业规划与发展培训；
职业资格考前培训。
[bookmark: _Toc97033647][bookmark: _Toc97033617][bookmark: _Toc97199627][bookmark: _Toc97200258][bookmark: _Toc97200661]培训形式
[bookmark: _Toc97033648][bookmark: _Toc97199628][bookmark: _Toc97200259][bookmark: _Toc97200662]线下授课
在固定的培训场所，组织学员进行集中授课、现场观摩和实操训练等。
[bookmark: _Toc97033649][bookmark: _Toc97199629][bookmark: _Toc97200260][bookmark: _Toc97200663]线上授课（互联网+培训）
选用满足公共就业培训要求的线上平台，采用录播或直播形式组织学员进行线上培训。
[bookmark: _Toc97033650][bookmark: _Toc97033618][bookmark: _Toc97199630][bookmark: _Toc97200261][bookmark: _Toc97200664]机构要求
[bookmark: _Toc97033651][bookmark: _Toc97033619][bookmark: _Toc97199631][bookmark: _Toc97200262][bookmark: _Toc97200665]基本要求
承担公共就业培训项目的机构应同时具备以下条件：
取得政府相关部门审批的《办学许可证》或培训资质；
具备相应职业（工种）培训的教学设备、训练场所；
具有满足培训项目需求的师资和管理人员；
具有依法缴纳社会保险的缴费记录；
具有良好的商业信誉、规范的财务会计制度；
具有培训相关的突发事件应急预案，具备应急处理紧急突发事件能力；
在经营活动中没有违法违规记录；
培训业务主管部门要求的其他条件。 
[bookmark: _Toc97033620][bookmark: _Toc97033652][bookmark: _Toc97199632][bookmark: _Toc97200263][bookmark: _Toc97200666]培训场所
具有与培训项目和规模相适应的培训场所，并取得相应的消防验收证明材料。
具备办公用房、满足培训教学需要的理论课教学场所和实习操作场所。
理论课教学场所使用面积应达到300 m2以上，满足培训所需的照明、通风、通讯、用电和安全等条件。
实习操作场所应符合环保、安全、消防、卫生、防疫等有关规定及相关职业（工种）的安全规程。
招收住宿学员的培训机构，其食宿场所应符合环保、食品、卫生、防疫和安全等的要求。
[bookmark: _Toc97033621][bookmark: _Toc97033653][bookmark: _Toc97199633][bookmark: _Toc97200264][bookmark: _Toc97200667]设施设备
具备满足教学和技能训练需要的能正常使用的教学、实习、实验设施和设备。
具有与培训规模相匹配的实习、实训工位。
配备培训管理信息系统和相应监控设备。
配备培训所需的安全、消防器材。
[bookmark: _Toc97033654][bookmark: _Toc97033622][bookmark: _Toc97199634][bookmark: _Toc97200265][bookmark: _Toc97200668]培训队伍
配备与办学规模相适应、结构合理的专兼职讲师队伍。讲师应当具有国家规定或培训业务主管部门认定的任教资格。专职讲师应不少于讲师总数的四分之一，每个培训专业(职业、工种)至少配备2名以上理论课讲师和实习指导讲师。
配备与办学规模相适应的专职教学管理人员和辅助人员。
[bookmark: _Toc97033655][bookmark: _Toc97033623][bookmark: _Toc97199635][bookmark: _Toc97200266][bookmark: _Toc97200669]培训计划、教学大纲和教材
具有符合相关要求且与培训专业（职业、工种）相对应的培训计划、教学大纲和教材。
选用自编教材时，自编教材应经过培训业务主管部门审核备案。
[bookmark: _Toc97033656][bookmark: _Toc97033624][bookmark: _Toc97199636][bookmark: _Toc97200267][bookmark: _Toc97200670]管理制度
建立各项管理制度，包括办学章程、行政管理、教学管理、讲师管理、学员管理、财务及资产管理、卫生健康管理、消防管理、安全管理、防疫管理和设备管理等制度。
[bookmark: _Toc97033657][bookmark: _Toc97033625][bookmark: _Toc97199637][bookmark: _Toc97200268][bookmark: _Toc97200671]线上培训平台
进行线上培训时，应选用培训业务主管部门认定的线上平台。线上培训平台应满足以下要求：
在电脑端或手机端进行视频学习、在线互动、在线测评、在线反馈和在线考试等；
具备人脸识别功能，用于实名认证和在线学习实名制监管等；
对培训过程留痕，对学习记录和考试成绩等存档；
具备学员在普通网络环境下流畅学习的性能；
提供录播和直播两种学习方式：
直播：学员课前签到、课后签退，实时在线学习，学习过程安排评价性互动练习；
录播：学员在规定时间内自主选择上课时间，完成学习任务，平台具备记录学员学习行为、不定时暂停视频播放、学员手动认证后继续播放等功能。
[bookmark: _Toc97033626][bookmark: _Toc97033658][bookmark: _Toc97199638][bookmark: _Toc97200269][bookmark: _Toc97200672]培训流程与要求
[bookmark: _Toc97033659][bookmark: _Toc97033627][bookmark: _Toc97199639][bookmark: _Toc97200270][bookmark: _Toc97200673]培训准备
根据培训项目的要求制定培训计划，包括但不限于时间、地点、人员、课程设置、讲师资质和数量、设施设备、考核要求等内容。
根据培训计划进行培训筹备工作，筹备内容包括但不限于： 
设置培训课程：课程目标明确，体现知识、技能技巧的传授和能力及职业道德的培养；课程内容实用，课程理论知识与技能操作比例科学；
选定培训师资：合理配置师资，根据培训性质、教学形式和内容的特点确定合理的专兼职讲师数量；
确定培训教材：培训教材适合学员特点及认知能力；教材完整、准确，与培训内容相匹配，体现课程特点；按等级培训的，培训教材应根据培训等级进行区分，采用适合该等级的相应教材；
确定培训场所：场地条件、食宿条件、培训时间、培训预算等方面满足培训需求。
[bookmark: _Toc97200271][bookmark: _Toc97033660][bookmark: _Toc97033628][bookmark: _Toc97199640][bookmark: _Toc97200674]登记注册
配备满足现场报名和网络报名的设施设备。
审查报名对象的资质，报名信息应真实、准确、完整，对不符合要求的报名对象应及时告知对方，并做好沟通和处理。
双方明确培训补贴资金申领方式，培训机构代领培训补贴资金的，应与学员签订《代领补贴协议书》。
[bookmark: _Toc97033629][bookmark: _Toc97033661][bookmark: _Toc97199641][bookmark: _Toc97200272][bookmark: _Toc97200675]开班前准备
做好培训期间所用各种物料的准备。
向学员及时发送培训开班提醒。
线下授课提前进驻培训场所做好培训设施准备，线上授课提前向学员发放平台使用说明。
[bookmark: _Toc97033630][bookmark: _Toc97033662][bookmark: _Toc97199642][bookmark: _Toc97200273][bookmark: _Toc97200676]培训实施
按照招生简章和培训计划的安排，开展培训教学活动、保证教学质量。
向学员发放培训课程表和培训资料。
建立考勤制度，统计学员的出勤情况。
按备案或协议约定的要求组织培训教学。
跟进教学服务，解决培训过程中的技术支持问题，按照课时进度授课。 
每个培训班应至少配备1名专职班主任或辅导员，专人跟班管理。
根据培训规模，建立班级自治组织，做好班级管理工作。
不应随意变动授课地点和授课时间，如因实际情况确需变更的，应至少提前2天告知学员。
制定应急预案，做好防护措施，保障培训学员在培训中的安全。
[bookmark: _Toc97033663][bookmark: _Toc97199643][bookmark: _Toc97200274][bookmark: _Toc97200677][bookmark: _Toc97033631]培训考核
通过结业考试或考查等形式考核学员学习成效。
每期培训班结束前按规定向培训业务主管部门提交结业考核申请。
列入国家职业资格目录（或专项职业能力目录）的职业（工种），应参加职业资格考核；属于国家职业技能等级的职业（工种），参加第三方评价，暂未列入国家职业资格目录（或专项职业能力目录）的职业（工种）以及暂无职业资格标准的职业（工种），应组织学员参加相应的结业考核。
以论文、设计（创作）等作为结业审核要求的，应及时组织结业审核。
[bookmark: _Toc97033632][bookmark: _Toc97033664][bookmark: _Toc97199644][bookmark: _Toc97200275][bookmark: _Toc97200678]证书发放
培训考核结束后，培训机构应及时将相关材料上报培训业务主管部门。
参加培训学习考核合格的学员，可取得相应的职业资格证书、职业技能等级证书、专项职业能力证书、培训合格证书等。
[bookmark: _Toc97033633][bookmark: _Toc97033665][bookmark: _Toc97199645][bookmark: _Toc97200276][bookmark: _Toc97200679]培训服务管理
[bookmark: _Toc97033666][bookmark: _Toc97033634][bookmark: _Toc97199646][bookmark: _Toc97200277][bookmark: _Toc97200680]信息公开
培训机构应对社会公开以下信息：
报名途径、报名流程、报名条件和应提供的报名材料等招生报名信息；
培训职业（工种）介绍、培训期限、培训形式等培训信息；
主要培训课程、师资配备信息、工作时间、监督方式等基本信息；
服务事项、收费标准、政府培训补贴标准、收费依据、退费办法等业务信息；
其他按照培训业务主管部门要求应公开的信息。
[bookmark: _Toc97033635][bookmark: _Toc97033667][bookmark: _Toc97199647][bookmark: _Toc97200278][bookmark: _Toc97200681]档案管理
对学员的基础信息、报名报到、考核发证和就业创业情况等全过程留痕记录存档。
培训过程中形成的各种记录进行汇总、分类、组卷、储存，形成统一的档案资料。
档案中的各项记录的内容应真实、完整。存入档案的资料应包括以下内容：
培训计划；
培训讲师登记表；
培训对象登记表及相关证明资料（如报名报到签字等）；
考核原始材料及登记表（若有）；
培训满意度调查表；
投诉处理表（若有）；
回访登记表（若有）。
培训机构宜对档案进行电子化管理，并做好备份管理，不应泄露涉及个人隐私的档案资料。
[bookmark: _Toc97033668][bookmark: _Toc97033636][bookmark: _Toc97199648][bookmark: _Toc97200279][bookmark: _Toc97200682]服务评价与改进
[bookmark: _Toc97033669][bookmark: _Toc97033637][bookmark: _Toc97199649][bookmark: _Toc97200280][bookmark: _Toc97200683]服务评价
培训机构应建立服务评价机制，采用服务对象评价、第三方评价或多方评价相结合等方式，对培训服务进行评价。
评价内容包括但不限于以下内容：
培训课程设置；
培训师资；
培训组织；
培训效果；
总体满意度；
其他意见和建议等。
培训机构应收集相关的评价信息，宜以电子形式，包括但不限于以下内容：
发放调查问卷；
客户投诉；
定期或不定期回访培训对象，跟踪培训效果；
调查培训需求；
收集各类媒体的相关报道；
行业研究报告等。
[bookmark: _Toc97033638][bookmark: _Toc97033670][bookmark: _Toc97199650][bookmark: _Toc97200281][bookmark: _Toc97200684]投诉处理
培训机构应建立投诉处理机制，主动处理学员的投诉，明确责任，妥善处置。
培训机构应设立投诉举报电话、意见箱、意见簿等多种形式的投诉渠道，对投诉情况应及时记录和处理。投诉处理结果应存档。
投诉处理程序可参照GB/T 17242规定的程序。
培训机构根据收集的相关信息，提取有效评价信息，运用定性与定量相结合的统计方法进行分析处理，形成服务评价结论。
[bookmark: _Toc97033671][bookmark: _Toc97033639][bookmark: _Toc97199651][bookmark: _Toc97200282][bookmark: _Toc97200685]服务改进
培训机构应根据服务评价结论，有针对性地制定改进措施，并组织实施，以达到持续改进的目的。
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[13]　《人力资源社会保障部财政部关于实施职业技能提升行动“互联网+职业技能培训计划”的通知》（人社部发〔2020〕10号）
[14]　《关于推进“标准化、信息化、一体化”建设全面提升人力资源社会保障领域公共服务水平的指导意见》（鲁人社发〔2016〕44号）
[15]　《山东省人民政府关于推行终身职业技能培训制度的实施意见》（鲁政发〔2019〕3号）
[16]　《山东省职业技能提升行动实施方案（2019-2021年）》（鲁政办发〔2019〕24号）
[17]　《山东省人力资源和社会保障厅山东省财政厅关于印发〈山东省职业技能提升行动（2019-2021年）专账资金管理办法〉的通知》（鲁人社字〔2020〕55号）
[18]　《山东省人力资源和社会保障厅、山东省财政厅关于进一步推进“互联网+职业技能培训计划”的通知》（鲁人社发字〔2020〕72号）
[19]　《山东省人力资源和社会保障厅关于做好山东省职业技能培训合格证书发放管理工作的通知》（鲁人社函〔2020〕48号）
[20]　《山东省人力资源和社会保障厅关于印发山东省“十四五”促进就业规划的通知》（鲁人社发〔2021〕14号）
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