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教育培训机构服务规范
1　 范围

本标准规定了教育培训行业基础规范的要求，规定了教育培训服务提供方在组织和提供服务时的行为服务规范。

本标准适用于教育培训行业的自律，以及提供教育培训服务的企业进入教育培训行业的准入参考。
2　 术语和定义
下列术语和定义适用于本标准。
教育培训机构

由教育部门或授权的行政审批部门许可，由国家机构以外的社会组织或个人，利用非国家财政性经费，在本行政区域内，面向社会举办的，实施与学校文化教育课程相关或者与升学考试相关的补习辅导、培育发展兴趣特长、拓展综合素质的民办非学历教育培训机构。
教育培训人员

具备相应资质和能力，根据教育培训服务合同的约定提供教育培训服务的人员。
客户

接受教育培训服务的对象及家庭。

3　 准入规定

3.1　 具有合法的经营资质，并且营业执照等均要明示。
3.2　 有合法的名称、规范的章程和健全的管理制度。
3.3　 有与培训项目及规模相适应的办学场所及设施设备；有与培训类型及规模相适应的教师队伍；有与培训项目对应的培训计划、课程及教材。
4　 服务要求

4.1　 招生宣传
4.1.1　 宣传中不得含有虚假或引人误解的内容，不得欺骗、误导消费者，教育培训机构应对宣传内容的真实性负责。具体如下：
a) 宣传中不得出现对升学、通过考试、获得学位学历或者合格证书等教育、培训的效果作出明示或者暗示的保证性承诺；

b) 宣传中不得明示或暗示有相关考试机构或其工作人员、考试命题人员参与教育、培训；

c) 宣传中不得利用科研单位、学术机构、教育机构、行业协会、专业人士的名义或形象作推荐、证明；

d) 不得以受益者名义进行宣传，不得出现考上XX学校、XX状元、XX名次、XX分、成绩喜报、红榜、捷报、录取率、录取人数、通过率、被录取学员名单等内容。

e) 不得在宣传平台转发官方信息的同时增加欺骗、误导消费者的内容。

4.1.2　 宣传中涉及专利产品或者专利方法的，应标明专利号和专利种类。专利的使用应符合知识产权相关法律法规的要求。不得编造、传播虚假信息或者误导性信息，损害竞争对手的商业信誉、商品声誉；不得贬低其他经营者的商品或者服务，保持良性竞争。
4.1.3　 招生宣传符合广告法及消费者权益保护法的要求。

4.2　 收费要求
4.2.1　 教育培训机构需有清晰的产品介绍、服务价格明示，门店、官网、招生简章、APP等对外宣传途径应保持价格及收费信息统一。

4.2.2　 门店应在明显位置公示产品、服务价格，如有临时调整需明确告知消费者。
4.2.3　 商品、服务实际价格应经双方同意，并明确写入合同中，如有特殊约定，应写明。
4.3　 退费约定
4.3.1　 在合同有效期内，如消费者提出退费要求，培训机构应无条件退还当期未完成课程的实际学费（特殊情况按双方签署的协议执行），并在15个工作日内完成退费（银行系统故障等非可控因素导致到账时间延迟的除外）。

4.3.2　 教育培训机构的退费规则应以公示、协议约定、书面告知等有效告知形式明确告知消费者。
5　 投诉处理

5.1　 接到客户更换教育培训人员的通知，应在24小时内协调处理。决定更换或终止合同的，应在7天内调换与约定服务项目能力相当的教育培训人员或给予办理解除合同手续。
5.2　 矛盾的处理方式如下：
a) 发生争议时，双方应先协商解决；

b) 协商不成的，可以向相关的机构或者协会申请调解；
c) 向人民法院提起诉讼。
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