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网络招考服务规范
[bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc97191423][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc26986530]范围
[bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884219]本文件规定了网络招考服务的服务条件、服务准备、服务流程与要求、服务保障、服务质量控制、评价与改进的要求。
[bookmark: _Hlk175730532]本文件适用于政府及企事业单位等招聘单位委托人力资源服务机构开展的网络招考服务。其他各类专项招考可参照执行。 
[bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc97191424][bookmark: _Toc26986531]规范性引用文件
下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；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。
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术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

网络招考  online recruitment examination
通过互联网服务平台，发布招聘信息，组织报名考生笔试、体能测试、面试等的招聘活动。


网络招考服务  online recruitment examination services
人力资源服务机构通过互联网服务平台，为招聘单位提供通过笔试、体能测试、面试等招聘人员的服务。
基本要求
机构资质
服务机构应取得政府部门核发的营业执照、人力资源服务许可证、非经营性互联网信息服务备案编号，并在其服务网站或服务程序显著位置公示证照信息或证照信息的链接。
设备设施
应具备开展网络招考服务的服务场地，包括但不限于以下的场地需求：
从业人员办公场地；
报考人员接待场地；
报考人员笔试、体能测试、面试场地。
应具备开展网络招考服务的设备，包括但不限于电话、电脑、打印机、复印机、高清扫描仪、录制设备等。
应依法设立开展网络招考服务的服务平台，平台应满足以下条件：
配置网站服务器；
按考生承载人数配置网络带宽，设通用网络和专用网络，保障网络的稳定流畅。
平台建设
服务平台应具备技术先进、结构灵活、操作维护方便及易于扩充等特点，平台运作应具有高可靠性、稳定性、安全性。
服务平台应具备考生报考、考务管理。
考生报考技术方案宜实现以下功能：
考生线上报名。考生可选择相应职位在线报名，实现报名状态提醒；
考生线上考试。参加线上考试的考生登录系统，网站实现线上考试的提示，实现线上的考试；
考生信息查询与应用。能查看有效的报考信息、查看报名审核结果，打印报名表、打印笔试准考证、打印面试通知、查看笔试成绩、查看面试成绩、上传体检报告、查看录取结果等；
考生报考信息推送。考试的不同阶段，系统向考生推送相应信息，包括报名审核结果、打印报名表、打印笔试准考证、打印面试通知、查看笔试成绩、查看面试成绩、上传体检报告、查看录取结果等信息；
考生信息管理。实现注册信息修改，包括密码、手机号、邮箱及个人姓名及身份证等信息，实现报考信息的存储和调取，完成报考信息填写后，再次报考无需填写。
考务管理技术方案宜包括但不限于：
0. 权限分配及管理；
0. 服务人员信息审核；
0. 信息发布及推送；
0. 报考资格审核；
0. 线下考试管理；
0. 线上考试管理；
0. 阅卷管理；
0. 体能测试管理；
0. 面试管理；
0. 体检管理；
0. 违纪管理；
0. 网站内容管理；
0. 统计查询；
0. 系统维护。
数据库
应建立服务机构管理数据库、招考单位数据库、报考考生数据库、招考数据库等，数据库信息宜包括以下内容：
1. 服务机构运营信息；
招考单位介绍、招考信息等；
考生基本情况、报考信息等； 
招考过程信息。
从业人员
应定期接受培训，熟悉网络招考的服务流程和作业要求。
服务准备
制定服务方案
宜为有意向的招考单位提供全流程服务方案，应根据招考单位需求确定服务内容，制定项目的服务方案。
服务内容主要包括报名、报名审核、笔试、体能测试、面试、体检等。
签订协议
应与招考单位签订协议，协议应明确双方的权利与义务、服务内容、服务期限、服务费用、支付方式、保密条款、数据保护、违约责任及争议处理办法等内容。
制定考试工作方案
应制定考试工作方案，方案一般包括各服务环节（报名审核、笔试、体能测试、面试、体检等）的实施时间、工作人员、职责和工作内容、实施流程等。
招考通知
应制定报考通知，通知内容包括招考单位、招考职位及要求、报名时间、联系方式等内容，在招考网站及服务程序公示。
服务流程及要求
报名
考生服务平台注册，登录账户后应能查看招聘公告，在选择报名岗位时应签订诚信协议、阅读报名须知。
考生报名成功后，应有相应的进度提醒。
报名审核
审核考生报名资料，对未通过报名的或报名资料不符合要求的，应注明原因。
审核结束后向招考单位提交报名审核结果及考生报考资料，与招考单位确认报名审核结果。
审核通过的考生可在服务平台匹配准考证号，线下考试的考生可自行打印准考证。
在服务平台公示，并通过短信、邮件等方式通知考生报名结果。
笔试
应根据客户需求完成试卷设计，并采取措施实现试题在贮存、传输和交接的保密要求。
应提前向考生发送笔试通知，通知内容包括不限于笔试形式、时间、地址（网址）、考试须知、联系方式等信息。
线上考试应符合以下要求：
1. 开考前应核对考生身份，宣读考场规则和注意事项；
1. 应实施视像和音频的监控，确保考生处于独立和安静的考试环境；
1. 实现系统自动生成考生试卷，试卷题目顺序及选项随机排列。
线下考试应符合以下要求：
1. 提前完成试题印刷、答题卡印刷、考场的布置、设施设备准备和调试、物资准备、考位编排、工作人员安排和培训；
开考前应核实考生准考证号及完成签到，确保考生对号入座，并宣读考试规则和注意事项；
扫描考生试卷、答题卡，导入阅卷系统。
监考人员应严格执行考试规定，对违反考场规则的人员请离场，并取消考试资格。
宜实现线上阅卷，老师阅卷时应屏蔽考生姓名、准考证号等信息。
考试结束后应向招考单位提交汇总的笔试成绩及过程记录（签到表、考生考卷和答题卡、笔试录像等），并与招考单位确认笔试结果。
在服务平台公示，并通过短信、邮件等方式通知考生笔试结果。
体能测试
应提前向考生发送体能测试通知，通知内容包括不限于体能测试时间、地点、测试须知、联系方式等信息。
应提前完成体能测试场地布置、设施设备准备和调试、物资准备、工作人员安排和培训。
开考前完成考生的签到，宣读考场规则和注意事项，开考前应核实考生的身份。
监考人员应严格执行考试规定，对违反考场规则的人员请离场，并取消考试资格。
体能测试结束后向招考单位提交汇总的体能测试成绩及过程记录（签到表、体能测试记录、体能测试录像等），并与招考单位确认体能测试结果。
在服务平台公示，并通过短信、邮件等方式通知考生体能测试结果。
面试
应提前向考生发送面试通知，通知内容包括不限于面试的形式、时间、地址/线上接入方式、面试须知、联系方式等信息。
采用线上面试形式的应符合以下要求：
1. 应提前完成面试场地的设置，面试场地主要面试室、计分室（区）等功能区；
1. 应提前完成面试场地的布置、设施设备准备和调试、物资准备、工作人员安排和培训；
应在开考前完成以下内容：
确保工作人员、考官、考生的设备实现音像同步；
应实施视像和音频的监控，并处于独立和安静面试的环境；
核实考生身份、宣读面试规则和注意事项、解答考生对于面试流程的提问；
完成面试资料的发放。
采用线下面试形式的应符合以下要求：
1. 应提前完成面试场地的设置，面试场地主要设置候考室、面试室、计分室（区）等功能区；
应提前完成面试场地的布置、设施设备准备和调试、物资准备、工作人员安排和培训；
面试前应在候考室完成考生的签到，宣读面试规则和注意事项、解答考生对于面试流程的提问、组织考生抽签登记与码牌发号；
完成面试资料的发放。
面试中应引导考生按规定的顺序面试、面试计时和提醒、面试录音录像、评分表的密封。
计分室（区）应完成评分表拆封、分数统计，汇总面试成绩交考场主考官签字确认。
面试结束后向招考单位提交汇总的面试成绩及面试过程记录（签到表、面试录像等），与招考单位确认面试结果。
在服务平台公示，并通过短信、邮件等方式通知考生面试结果。
体检
应向考生发送体检通知，通知内容包括不限于体检的医院范围、体检报告提交的时间、地址、体检须知、联系方式等信息。
应核对出具的体检报告真实性、符合性，报告有作假行为的，报告视作无效。
审核完成后应将体检报告提交招考单位。
录取公示
与招考单位确认录取名单后，在服务平台公示，并通过短信、邮件等方式通知录取的考生。
服务保障
用户操作指引
应在服务平台的显著位置公布各环节（注册、报名、笔试、体能测试、面试等）的操作指引与常见问题解答，便于考生及时了解和使用。
应提供多渠道技术支持与咨询服务，明确客服电话、在线客服或邮件咨询方式，并对常见系统故障或账号问题制定快速处理流程。
信息审核机制
应建立信息审核（用户注册信息、招考信息、报考信息）机制，明确信息审核合法合规的必要指标，开展合法性、合规性、完整性的信息审核工作。
考生违纪处置机制
应制定考生违纪行为的认定标准、判定依据（如作弊、使用外挂软件、代考等）、处置流程以及相应的处罚措施（如取消考试资格、列入黑名单等）。
数据安全与个人信息保护
应建立考试保密制度，并与工作人员签订保密协议。
应建立健全数据安全和个人信息管理制度，明确数据和个人信息保护原则、目标、范围、数据全生命周期（数据创建、收集、存储、处理、分析、归档、删除的整个过程）各环节的保护要求。
应根据GB/T 35273的要求进行数据存储、使用和脱敏处理。
应建立网站技术安全保障制度，包括计算机病毒防御；网络攻击破坏和入侵；数据库备份；网络设施及网络故障应急预案等。
档案管理
应按确定招考服务过程需归档的资料，并妥善保管和存档。
应建立数据备份机制及管理日志措施，提供不少于3年的招考信息、服务信息备查。
服务质量控制
应定期组织服务标准宣贯及培训，推进服务标准实施，并根据实施情况不断完善标准，提高服务质效。
应做好服务对象的服务跟踪工作，宜在服务平台设立意见收集功能或提供意见收集渠道，及时收集反馈信息。
应定期向服务对象开展满意度调查，宜在服务平台设立用户评价功能，通过线上评价、网络问卷调查、用户沟通等形式开展。
调查内容包括但不限于服务内容、流程、效率、结果及工作人员服务态度等。
服务机构应在服务平台及服务程序公示提供投诉渠道，主要包括电话、网址、邮件等形式，及时处理投诉，并在约定时间将处理结果反馈投诉人。
服务评价与改进
[bookmark: _Hlk192602244]应定期对服务建议、满意度调查、投诉进行统计和分析，持续改进服务质量，提高服务水平。
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