	     


DB/61
陕西省地方标准
DB/T61  XXX-2019
	     


家政服务从业人员规范
	

	


2019 - XX - XX发布
2019- XX - XX实施
陕西省市场监督管理局   发布


前  言

本标准按GB/T 1.1-2009给出的规则起草。
本标准由陕西省市场监督管理局提出。

本标准由陕西省家政服务标准化技术委员会、渭南市博思特家政服务有限公司负责起草。

本标准起草人：李玲 刘平良  王德华  冯小艳  。

本标准为首次发布。

家政服务从业人员规范

1 范围

本标准规定了家政服务机构管理层、工作人员和家政服务员的基本要求。

本标准适用于陕西省区域内家政服务机构的人员管理。

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,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//T31772-2015家政服务机构等级划分及评定

3  术语和定义

GB/T31772-2015界定的以及下列术语和定义适用于本文件。为了便于使用,以下重复列出了

GB/T31772-2015中的某些术语和定义

3.1

管理层 management

服务机构在管理岗位中层以上的工作人员。

[GB/T31772-2015,定义2.4]

3.2

工作人员 worker

服务机构中在管理岗位上的所有人员。

[GB/T31772—2015,定义2.3]

3.3

家政服务员 domestic server

具备相应资质和能力,可直接为客户提供家政服务的人员

4  管理层

4.1   岗位要求

4.1.1   自觉遵守国家法律法规,并按法律法规要求,组织机构内部管理和经营活动

4.1.2   学历要求按GB/T31772-2015执行。

4.1.3   具备职业道德,具有责任心和事业心

4.1.4   熟练掌握计算机及办公自动化等设备操作能力

4.1.5   具备独立运营企业的管理经验、素质和能力,熟悉机构设置和人力资源管理相关知识。

4.1.6   具备沟通协调能力,妥善处理客户、家政服务员和家政服务机构之间或是内部间产生的矛盾、纠纷。

4.2   工作内容

4.2.1   建立家政服务机构内部规章制度,具体按。。。。。。。。执行。

4.2.2   建立并实施溯源管理体系,具体按。。。。。。。。。。。。。。执行。

4.2.3   保障家政服务机构运转所需各类资源,包括但不限于:

a)  保障家政服务机构所需人力资源,应做到:

1)建立人力资源开发和管理系统,完善从业人员教育培训制度;

2)建立工作人员和家政服务员信息档案库

3)建立工作人员和家政服务员绩效考核制度

4)为工作人员、家政服务员进行职业生涯设计,强其职业认同感和归宿感

b)   保障家政服务机构所需财务和物资资源,包括:

1)资金资源;

2)资产资源,包括:

一不动产资源;

一大型设备装置资源

c)   保障家政服务机构所需信息资源,包括但不限于:

1)人力资源信息;

2)市场服务信息及服务过程信息

3)财产物资信息。

4.2.4   确立家政服务机构经营理念和目标,并为工作人员和家政服务员理解和接受。

4.2.5   应根据家政服务机构经营理念,设计服务方案和服务标志。

4.2.6   聘请专、兼职人员为客户、工作人员和家政服务员提供法律咨询、维权等服务。

4.2.7   建立家政从业人员职业技能、服务年限、服务质量、星级评定与薪酬挂钩制度

4.2.8   组织家政服务员参与家政服务机构的管理,增强凝聚力。

5   工作人员

5.1   岗位要求

5.1.1   自觉遵守国家法律法规,依照法律法规和规章制度开展业务活动。

5.1.2   学历要求按GB/T31772-2015执

5.1.3   具备家政服务职业素质,具有责任心和事

责任

5.1.4掌握计算机及办公自动化等设备的操作和使用。

5.1.5掌握与家政服务机构经营服务项目相关专业知识及专业技能,并具有两年以上工作经验。

5.1.6熟悉家政服务机构业务、工作流程,并具备工作协调能力。

5.1.7掌握接待客户的礼仪、礼节,仪容仪表端庄,统一着装。

5.1.8诚实守信,应向客户和家政服务员提供真实信息。

5.1.9尊重客户和家政服务员,保护客户和家政服务员的个人隐私。

5.1.10掌握与客户、家政服务员的交流沟通技巧。

5.1.11遵守家政服务机构安全管理制度,具备应急处理能力。

5.1.12严格履行服务合同,做好每单家政服务的追溯回访工作,包括:

a)首次追溯回访宜在客户签订家政服务合同后10d内进行;

b)采取电话、书面和上门等形式追溯回访服务质量。

5.1.13应持续学习业务知识,提升业务能力,自觉参加政府和行业协会等组织的业务学习和培训。

5.2工作内容

5.2.1依据家政服务员上岗程序,落实岗前培训并形成记录。

5.2.2核实家政服务员提供的身份证、健康体检证明和技能等级证书等资料,并进行登记管理。

5.2.3督促已登记的家政服务员定期体检,并核查健康体检证明的真实性、有效性。

5.2.4家政服务员上岗前对其进行文明礼仪、安全教育等培训。

5.2.5为家政服务员办理家政上门服务证件。

5.2.6定期组织家政服务员参加专业技能培训,提高其服务水平。

5.2.7宜在48h内回应客户反映的问题或投诉,处理结果形成记录并存档。

5.2.8对家政服务员实行绩效奖惩考核,对家政服务员的工作能力、工作态度、工作表现进行日常记录管理。

5.2.9定期组织家政服务员进行应急反应培训,减少服务事故发生。

6家政服务员

6.1岗位要求

6.1.1   遵守国家法律法规和家政服务机构的规章制度。

6.1.2   学历要求按GB/T317722015执行。

6.1.3   符合国家相关法律规定的从业年龄,无刑事犯罪记录,无精神病史和传染病。

6.1.4   爱岗敬业,遵守职业道德和服务礼仪规范。

6.1.5   持有效身份证明、健康体检证明、技能等级证书等。

6.1.6   熟悉提供家政服务的内容及方式。

6.1.7   维护客户合法权益,保守客户个人隐私。条教信仰。

6.1.8   热爱家政服务工作,尊重客户的生活习俗和宗教信仰。

6.1.9    认同家政服务工作,对家政服务有职业认同感。

6.1.10   遵守家政服务机构规章制度,维护家政服务机构形象。

6.1.11   主动配合家政服务机构进行家政服务员登记。

6.1.12   办理家政上门服务证件。

6.1.13   具备与家政服务岗位相适应的服务技能,承接能胜任的家政服务工作。

6.1.14   具备相应的安全知识,确保客户及自身的生命财产安全。

6.1.15    参加类职业培训和技能大赛,提高自身素质与服务技能水平。

6.2工作内容

6.2.1   上岗服务时应做到服装整洁,主动出示家政上门服务证件。

6.2.2   宜用普通话与客户交流,礼貌用语、规范用语。

6.2.3    诚实守信,主动热情,认真负责,按照服务合同要求提供家政服务。

6.2.4   具备良好的卫生习惯,服务前应做好个人卫生。

6.2.5   掌握家用电器及燃气器具的使用常识,正确处理使用过程中发生的意外情况。

6.2.6   掌握不同材质衣帽鞋等物品的分类、清洗与保养方法。

6.2.7   掌握制作家庭餐食的基本方法,根据客户要求制作餐食。

6.2.8    掌握保洁工具和材料的不同使用方法,并能正确使用。

6.2.9   了解老年人、病人的生理和心理特点,提供合适饮食、起居照护和医疗器具辅具护理。

6.2.10   了解新生儿、婴幼儿和产妇的基本护理特点,提供服务和护理。

6.2.11    解家庭宠物养护的基本技能,为客户的宠物提供照料服务。

6.2.12    了解家庭花卉养护基本知识,为客户提供家庭花卉养护服务。

6.2.13    具备安全防范能力,遇到突发事件,能采取应急措施,避免或减少对客户和自身生命财产的损害。
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