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[bookmark: pindex36]职业技能线上培训平台运营服务规范
[bookmark: _Toc149132241][bookmark: _Toc150162434][bookmark: _Toc152595332][bookmark: _Toc518463126][bookmark: _Toc22730709][bookmark: _Toc22740611][bookmark: _Toc518459950][bookmark: pindex37]1适用范围
本规范给出了职业技能线上培训平台（以下简称“平台”）在基本要求、培训管理、学习服务、运营管理方面的要求。
本规范适用于线上平台遴选、运营、管理和分类分级评价。
[bookmark: _Toc22740612][bookmark: _Toc150162435][bookmark: _Toc22730710][bookmark: _Toc152595333][bookmark: _Toc149132242][bookmark: _Toc518463127][bookmark: _Toc518459951][bookmark: pindex40]2规范性引用文件
下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅所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（包括所有的修改单）适用于本文件。
GB/T22081—2008 信息技术 安全技术 信息安全管理实用规则
GB/T 26997—2011 非正规教育与培训的学习服务 术语
GB/T 29358—2012 非正规教育与培训的学习服务质量要求 职业培训
《人力资源社会保障数据安全管理规范（试行）》（人社厅发〔2019〕37号）
[bookmark: _Toc36128565][bookmark: _Toc22730716][bookmark: _Toc36128571][bookmark: _Toc22740684][bookmark: _Toc22740680][bookmark: _Toc36128110][bookmark: _Toc22740620][bookmark: _Toc36128112][bookmark: _Toc36128575][bookmark: _Toc36128567][bookmark: _Toc22740686][bookmark: _Toc36128114][bookmark: _Toc22740678][bookmark: _Toc22740616][bookmark: _Toc41655040][bookmark: _Toc22740622][bookmark: _Toc36128108][bookmark: _Toc36128104][bookmark: _Toc41655038][bookmark: _Toc22740614][bookmark: _Toc36128569][bookmark: _Toc518459952][bookmark: _Toc22740624][bookmark: _Toc22740688][bookmark: _Toc22730712][bookmark: _Toc22740618][bookmark: _Toc22730714][bookmark: _Toc22740682][bookmark: _Toc36128106][bookmark: _Toc36128573][bookmark: _Toc149132243][bookmark: _Toc150162436][bookmark: _Toc152595334][bookmark: pindex45]3平台关键要素及要求
[bookmark: _Toc152595335][bookmark: _Toc150162437][bookmark: _Toc149132244][bookmark: _Toc22740628][bookmark: pindex46]3.1基本要求
[bookmark: pindex47]3.1.1运营机构
平台运营机构须为在中国境内依法注册或者登记的企业、事业单位、社会团体、民办非企业单位等组织。
平台运营机构具有相应资质，包括但不限于机构的营业执照、计算机软件著作权登记证明、信息系统安全等级保护备案证明、ICP（互联网信息服务）业务经营许可、ICP（互联网信息服务）备案，且主办单位与平台运营机构一致。
平台运营机构具有良好的社会信用，无违法、违纪、失信等不良行为记录。
平台正常稳定运营二年以上（以ICP首次备案审核通过时间为准，省内自建平台另计），平台服务器设置在中国境内。
平台运营机构具有规范的财务制度和管理制度，承担对服务对象交易安全、隐私保护等合法权益的基础责任。
[bookmark: pindex52]3.1.2基础设施
平台的服务器负载、网络带宽、并发数满足在线学习者人数及学习需求。
平台支持电脑端、移动设备端。电脑端支持主流浏览器，对浏览器版本兼容性好；移动设备端支持主流操作系统，兼容性好。
平台建立网络与信息安全保障机制，包括但不限于防火墙设置、防病毒软件安装、访问日志留存、平台数据多机备份、服务器密码管理、平台权限管理、个人身份信息数据加密及导出脱敏、信息系统安全运维等。
[bookmark: pindex57][bookmark: pindex60][bookmark: pindex56][bookmark: _Toc150162439][bookmark: _Toc152595336][bookmark: _Toc149132246][bookmark: pindex63]3.2培训管理
3.2.1用户核验
平台对服务对象进行实名认证。对机构实名认证内容包括但不限于：机构名称、统一社会信用代码、机构地址、法定代表人姓名、联系人姓名、联系人职务、联系人电话等。对学习者认证内容包括但不限于：姓名、公民身份号码、电子社保卡号码、手机号码、居民身份证照片、头像相片等。
平台具备安全、便捷的用户身份核验技术，包括但不限于采用人脸识别认证、电信运营商手机实名认证、电子社保卡实名认证等方式，在用户注册、学习、考试等环节对用户身份进行核验。支持学习者使用以电子社保卡为载体的职业培训券。
[bookmark: pindex64]3.2.2培训项目
培训项目根据培训对象、国家职业分类等方式进行分类管理。
培训项目发布支持根据相关标准规范中要求的知识点和技能点进行课程内容编排。相关标准规范包括国家职业标准、专项职业能力考核规范、企业岗位规范等。
培训项目发布支持多种内容形式，包括但不限于视频、音频、图文、文档、自测、互动式课件、虚拟仿真等。
[bookmark: pindex69]3.2.3培训过程
培训过程支持直播、录播、课件、在线研讨、互动交流等多种培训形式。
培训过程支持学习者自主学习、模拟实操、测试、协作等多种培训组织形式。
培训过程支持电子邮件、即时通信、电话等多种形式向学习者推送培训安排及答疑。
[bookmark: pindex73]3.2.4质量与安全管理
平台具有人脸识别、即时互动、禁止同一账号同时多端口登录、禁止多页面非前台播放课程等质量管控功能，防止刷课、挂课、替课、刷考、替考等弄虚作假行为，确保培训过程真实、有效。
平台支持培训机构、企业用人单位对培训班级、学习者的考勤、学习、测试等数据进行记录、查询、统计分析，支持对培训项目数字资源的使用情况等进行统计分析。
平台支持监管机构对培训机构、企业用人单位开展的培训项目数据进行查询、调取、统计分析。
[bookmark: _Toc149132247][bookmark: _Toc150162440][bookmark: _Toc152595337][bookmark: pindex76]3.3学习服务
[bookmark: pindex77]3.3.1学习功能
平台支持对学习者学习过程进行记录，包括但不限于学习开始时间、学习时长、作业和测试。
平台支持按课程和学习者分别统计累计学习时长、每日学习时长、平均学习时长、指定时间段内学习时长、按每日/周/月统计学习时长变化等。
平台支持统计学习者参加课程总数量、完成课程数量、课程开始后退出的课程数量、课程未开始时退出的课程数量、未退出且未完成课程数量等。
平台支持对学习者进行过程性评价和结果性评价，并记录评价数据，包括但不限于测试的结果，时长，错题分布，测试行为规范的信息。
平台支持生成符合监管机构要求的学习者学习档案。
平台为学习者提供在平台学习活动中形成的学习记录，包括但不限于学习过程、学习结果。
[bookmark: pindex84]3.3.2学习支持
平台支持学习者查看学习进度，包括已完成课程、参与度等信息。
平台为学习者提供个性化的学习建议和反馈，以帮助学习者提高学习效果。
平台为学习者提供所学习课程的基本信息和学习指南，方便学习者制定学习计划。
平台为学习者提供平台使用说明，指导学习者使用学习平台，及时解决学习活动与服务过程中的技术问题。
[bookmark: _Toc149132248][bookmark: _Toc150162441][bookmark: _Toc152595338][bookmark: pindex89]3.4运营管理
[bookmark: pindex90]3.4.1平台运维
平台根据服务对象的数量配备人数适宜、结构合理的运维团队，成员具备专业知识和技能。
运维服务团队及时发现和解决平台系统运行问题，降低故障发生的概率，确保业务的连续性。
[bookmark: pindex93]3.4.2客户服务
平台根据服务对象的数量配备人数适宜、结构合理的客服团队，成员具备专业知识和技能。
平台提供电话、网络投诉渠道并保证渠道畅通，及时处理客户反馈问题，并建立沟通管理机制，明确反馈时限，按时答复、安排处理服务对象诉求。
平台具有常见问题清单、投诉反馈的渠道、问题处理流程及操作记录。
平台建立平台服务评价管理机制，常态化接受服务评价，评价形式包括学习者评价、企业评价、培训机构评价和自我评价等。
[bookmark: pindex98]3.4.3平台管理
平台运营机构内设部门组织结构科学、职责明确、人员配置合理，有完善可行的员工管理制度。
平台运营机构建立平台服务监督机制。设置服务公示版块，内容包括但不限于服务内容、服务依据、服务流程、服务要求、投诉渠道。实施内部监督和审核，同时接受外部监督，设置监督意见反馈表，会议审核记录等，根据监督和审核结果，实施纠正和预防措施。
平台运营机构根据服务评价制定整改措施，进行优化和改进；注重服务对象的满意度和服务效能的提升。
[bookmark: _Toc150162442][bookmark: _Toc152595339][bookmark: _Toc149132249][bookmark: pindex104]4平台类别及分类规则
平台的类别可从培训目的、培训对象、培训内容、培训方式、评价方式、培训管理等角度划分。
[bookmark: _Toc150447574][bookmark: _Toc152595340][bookmark: _Toc150448680][bookmark: _Toc150448080][bookmark: _Toc150162443][bookmark: _Toc149132250]根据职业技能线上培训平台的特点，可综合考虑以上因素进行分类。如：面向培训机构提供服务的平台、面向企业用人单位提供服务的平台、直接面向学习者提供培训服务的平台。可根据服务对象的不同选择相应规范指标用于不同类别平台的规范要求。


















附件
[bookmark: _Toc152595341][bookmark: pindex108]职业技能线上培训平台运营服务质量评估表（参考）
	评估指标
	内容要求
	分值
	评估方法
	评分规则

	一级
	二级
	三级
	
	
	
	

	基本要求（20分）
	运营机构（11分）
	机构资质
	[bookmark: sys1278346]平台运营机构具有相应资质，包括但不限于机构的营业执照、计算机软件著作权登记证明、信息系统安全等级保护备案证明、ICP（互联网信息服务）业务经营许可、ICP（互联网信息服务）备案，且主办单位与平台运营机构一致。平台运营机构须为在中国境内依法注册或者登记的企业、事业单位、社会团体、民办非企业单位等组织。平台服务器设置在中国境内
	2
	文件审阅平台抽验
	平台运营机构具有相应资质，包括但不限于机构的营业执照、计算机软件著作权登记证明、信息系统安全等级保护备案证明、ICP（互联网信息服务）业务经营许可、ICP（互联网信息服务）备案，且主办单位与平台运营机构一致。平台运营机构为在中国境内依法注册或者登记的企业、事业单位、社会团体、民办非企业单位等组织。平台服务器设置在中国境内。（2.0分）
【单项否决】

	
	
	运营状态
	平台正常稳定运营二年以上（以ICP首次备案审核通过时间为准）
	2
	文件审阅平台抽验
	平台正常稳定运营二年以上（以ICP首次备案审核通过时间为准）；或为省级自建平台。（2.0分）
【单项否决】

	
	
	服务案例
	平台运营服务案例
	3
	文件审阅平台抽验
	平台能够提供国内20个以上省市的成功案例；或为省级自建平台（2.1～3.0分）
平台能够提供国内20个以内省市的成功案例；或为市级自建平台（0～2.0分）

	
	
	社会信誉
	[bookmark: sys153033]平台运营机构具有良好的社会信用，无违法、违纪、失信等不良行为记录
	2
	文件审阅第三方查证
	平台运营机构社会信用良好，无违法、违纪、失信等不良行为记录。（1.1～2.0分）
平台运营机构存在已整改的不良记录。（0～1.0分）
平台运营机构存在失信等不良记录。【单项否决】

	
	
	权益保障
	平台运营机构具有规范的财务制度和管理制度，承担对服务对象交易安全、隐私保护等合法权益的基础责任
	2
	文件审阅
	平台运营机构具有资金管理制度、保障条件。（1.1～2.0分）
平台运营机构具有资金管理制度或保障条件。（0～1.0分）

	
	基础设施（9分）
	平台性能
	[bookmark: sys173031]平台的服务器负载、网络带宽、并发数满足在线学习者人数及学习需求
	3
	文件审阅平台抽验
	平台的服务器负载、网络带宽、并发数与学习者人数及学习需求匹配。（2.1～3.0分）
平台的服务器负载、网络带宽、并发数与学习者人数及学习需求存在一定的匹配关系。（0～2.0分）

	
	
	终端支持
	平台支持电脑端、移动设备端。电脑端支持主流浏览器，对浏览器版本兼容性好；移动设备端支持主流操作系统，兼容性好
	3
	平台检验
	用户体验舒适，响应速度快，界面流畅，未出现报错提示。（2.1～3.0分）
用户体验一般，有待改进。（0～2.0分）

	
	
	信息安全
	平台建立网络与信息安全保障机制，包括但不限于防火墙设置、防病毒软件安装、访问日志留存、平台数据多机备份、服务器密码管理、平台权限管理、个人身份信息数据加密及导出脱敏、信息系统安全运维等
	3
	文件审阅平台抽验
	平台有完备的网络与信息安全保障体系、网络与信息安全应急处置和通报机制。（2.1～3.0分）
平台的网络与信息安全保障体系、网络与信息安全应急处置和通报机制不够完备。（0～2.0分）

	培训管理（45分）
	用户核验（8分）
	身份认证
	平台对服务对象进行实名认证。对机构实名认证内容包括但不限于：机构名称、统一社会信用代码、机构地址、法定代表人姓名、联系人姓名、联系人职务、联系人电话等。对学习者认证内容包括但不限于：姓名、公民身份号码、电子社保卡号码、手机号码、居民身份证照片、头像相片等
	4
	平台检验
	平台严格执行对服务对象的实名认证。（3.1～4.0分）
平台对服务对象的实名认证存在漏洞。（0～3.0分）

	
	
	学习过程
	平台具备安全、便捷的用户身份核验技术，包括但不限于采用人脸识别认证、电信运营商手机实名认证、电子社保卡实名认证等方式，在用户注册、学习、考试等环节对用户身份进行核验。支持学习者使用以电子社保卡为载体的职业培训券
	4
	平台检验
	平台支持学习者真实学习行为的身份确认，支持职业培训券。（3.1～4.0分）
对学习者在学习过程中真实学习行为的身份确认存在漏洞。（0～3.0分）

	
	培训项目（12分）
	分类目录
	培训项目根据培训对象、国家职业分类等方式进行分类管理
	4
	文件审阅平台抽验
	培训项目职业（工种）分类合理。（3.1～4.0分）
培训项目职业（工种）分类不够合理。（0～3.0分）

	
	
	课程编排
	培训项目发布支持根据相关标准规范中要求的知识点和技能点进行课程内容编排。相关标准规范包括国家职业标准、专项职业能力考核规范、企业岗位规范等
	4
	文件审阅平台抽验
	机构上传课程时，按照相关标准规范编排课程大纲、目录结构等内容。（3.1～4.0分）
机构上传课程时，课程内容未完全按照相关标准规范编排。（0～3.0分）

	
	
	内容形式
	培训项目发布支持多种内容形式，包括但不限于视频、音频、图文、文档、自测、互动式课件、虚拟仿真等
	4
	平台检验
	培训项目发布支持多种内容形式。（3.1～4.0分）
培训项目发布支持的内容形式较为单一。（0～3.0分）

	
	培训过程（12分）
	培训
形式
	培训过程支持直播、录播、课件、在线研讨、互动交流等多种培训形式
	4
	平台检验
	支持直播、录播、课件、在线研讨、互动交流等多种培训形式。（3.1～4.0分）
支持的培训形式较为单一。（0～3.0分）

	
	
	组织形式
	培训过程支持学习者自主学习、模拟实操、测试、协作等多种培训组织形式
	4
	平台检验
	支持自主学习、模拟实操、测试、协作等多种培训组织形式。（3.1～4.0分）
支持的培训组织形式较为单一。（0～3.0分）

	
	
	应答服务
	[bookmark: sys274039]培训过程支持电子邮件、即时通信、电话等多种形式向学习者推送培训安排及答疑支持
	4
	平台检验
	向学习者推送培训安排及答疑支持的形式包括、电子邮件、即时通信、电话等。（3.1～4.0分）
向学习者推送培训安排及答疑支持的形式较为单一。（0～3.0分）

	
	质量与安全管理（13分）
	学情监测
	平台具有人脸识别、即时互动、禁止同一账号同时多端口登录、禁止多页面非前台播放课程等质量管控功能，防止刷课、挂课、替课、刷考、替考等弄虚作假行为，确保培训过程真实、有效
	5
	平台检验
	平台具有人脸识别、即时互动、禁止同一账号同时多端口登录、禁止多页面非前台播放课程等质量管控功能。（3.1～5.0分）
平台具有人脸识别、禁止同一账号同时多端口登录等质量管控功能。（1.0～3.0分）
不具备相应功能。（0分）

	
	
	统计管理
	平台支持培训机构、企业用人单位对培训班级、学习者的考勤、学习、测试等数据进行记录、查询、统计分析，支持对培训项目数字资源的使用情况等进行统计分析
	4
	平台检验
	平台支持培训机构、企业用人单位对培训班级、学习者的考勤、学习、测试等数据进行记录、查询、统计分析，并且支持对培训项目数字资源的使用情况等进行统计分析。（3.1～4.0分）
平台基本支持培训机构、企业用人单位对培训班级、学习者的考勤、学习、测试等数据进行记录、查询、统计分析，或基本支持对培训项目数字资源的使用情况等进行统计分析。（0～3.0分）

	
	
	监管功能
	平台支持监管机构对培训机构、企业用人单位开展的培训项目数据进行查询、调取、统计分析
	4
	平台检验
	监管机构可通过平台对培训机构、企业用人单位开展的培训项目数据进行查询、调取、统计分析。（3.1～4.0分）
监管机构可通过平台对培训机构、企业用人单位开展的部分培训项目数据进行查询、调取或统计分析。（0～3.0分）

	学习服务（20分）
	学习功能（12分）
	学习
过程
记录
	平台支持对学习者学习过程进行记录，包括但不限于学习开始时间、学习时长、作业和测试
	4
	平台检验
	学习过程记录完整、进度可控。（3.1～4.0分）
学习过程记录不完整、进度不可控。（0～3.0分）

	
	
	学习
评价
记录
	平台支持对学习者进行过程评价和结果评价，并记录评价数据，包括但不限于测试的结果，时长，错题分布，测试行为规范的信息
	4
	平台检验
	学习过程评价以及结果评价记录完整。（3.1～4.0分）
有学习过程评价或结果评价记录。（0～3.0分）

	
	
	学习
报告
生成
	平台为学习者提供在平台学习活动中形成的学习记录，包括但不限于学习过程、学习结果
	4
	文件审阅平台抽验
	学习记录覆盖学习者的全部学习成果。（3.1～4.0分）
有学习者学习记录。（0～3.0分）

	
	学习支持（8分）
	查看进度
	平台支持学习者查看学习进度，包括已完成课程、参与度等信息
	3
	平台检验
	学习者可查看完整的学习进度。（2.1～3.0分）
学习者可查看学习进度。（0～2.0分）

	
	
	提供指南
	平台为学习者提供所学习课程的基本信息和学习指南，方便学习者制定学习计划
	2
	文件审阅平台抽验
	为学习者提供详细的学习课程信息和学习指南。（1.1～2.0分）
有学习课程信息或学习指南。（0～1.0分）

	
	
	使用平台
	平台为学习者提供平台使用说明，指导学习者使用学习平台，及时解决学习活动与服务过程中的技术问题
	3
	平台检验
	为学习者提供详细的平台使用说明。（2.1～3.0分）
有平台使用说明。（0～2.0分）

	运营管理（15分）
	平台运维（5分）
	人员资质与数量
	平台根据服务对象的数量配备人数适宜、结构合理的运维团队，成员具备专业知识和技能
	3
	文件审阅
	平台运维团队岗位结构合理、人员数量及资质充分。（2.1～3.0分）
平台运维团队岗位结构基本合理、人员数量及资质不够充分。（0～2.0分）

	
	
	工作职责与制度
	运维服务团队及时发现和解决平台系统运行问题，降低故障发生的概率，确保业务的连续性
	2
	文件审阅
	平台运维制度、运维工作流程能保障平台的正常稳定运行。（1.1～2.0分）
平台运维制度、运维工作流程在保障平台的正常稳定运行方面不够充分。（0～1.0分）

	
	客服服务（5分）
	人员资质与数量
	平台根据服务对象的数量配备人数适宜、结构合理的客服团队，成员具备专业知识和技能
	3
	文件审阅
	平台客服团队岗位结构合理、人员数量及资质充分。（2.1～3.0分）
平台客服团队岗位结构基本、人员数量及资质不够充分。（0～2.0分）

	
	
	工作职责与制度
	平台提供电话、网络投诉渠道并保证渠道畅通，及时处理客户反馈问题，并建立沟通管理机制，明确反馈时限，按时答复、安排处理服务对象诉求
	2
	文件审阅平台抽检
	平台客服制度、客服工作流程能保障平台的咨询、投诉、反馈问题得到及时妥善处理。（1.1～2.0分）
平台客服制度、客服工作流程在保障平台的咨询、投诉、反馈问题得到及时妥善处理方面不充分。（0～1.0分）

	
	平台管理（5分）
	部门设置与制度
	平台运营机构内设部门组织结构科学、职责明确、人员配置合理，有完善可行的员工管理制度
	3
	文件审阅
	平台运营机构内设部门组织结构科学、人员数量及资质充分、平台管理制度健全、管理流程能保障平台运转正常、员工高效。（2.1～3.0分）
平台运营机构内设部门组织结构不够科学、人员数量及资质不够充分，平台管理制度、管理流程在保障平台运转正常、员工高效方面不充分。（0～2.0分）

	
	
	监督机制
	平台运营机构建立平台服务监督机制。设置服务公示版块，内容包括但不限于服务内容、服务依据、服务流程、服务要求、投诉渠道。实施内部监督和审核，同时接受外部监督，设置监督意见反馈表，会议审核记录等，根据监督和审核结果，实施纠正和预防措施
	2
	文件审阅
	平台服务监督机制有效。服务公示版块内容完备；内部监督和审核及外部监督落实到位。（1.1～2.0分）
平台服务监督机制运行效果一般，服务公示版块内容不够完备；内部监督和审核及外部监督落实不够到位。（0～1.0分）



说明：平台运营服务质量评估指标体系由三级指标及其内容要求构成。评估指标体系设有4项一级指标，分别为基本要求、培训管理、学习服务、运营管理，二级指标11项和三级指标31项。评估总分为100分。各地可根据实际情况，采用分数梯度的方法划分平台等级。各地开展平台遴选、评估时可参考以上评分规则，也可根据实际情况调整各指标分数权重。
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