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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。

本文件由温州市人力资源和社会保障局提出及归口。

本文件起草单位：温州市职业介绍服务指导中心，温州市标准化科学研究院。

本文件主要起草人：
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家政服务溯源管理规范

1 范围

本标准规定了家政服务溯源管理体系建立与实施的原则、基本要求、管理要求、溯源信息的记录要

点及实施溯源的要求。

本标准适用于温州市域内家政服务机构进行家政服务质量跟踪管理。

2 规范性引用文件

本标准没有规范性引用文件

3 术语和定义

3.1

溯源管理

通过对服务节点进行标识和记录确保服务全过程信息可查、质量可控、纠纷可溯。

4 原则

4.1 真实性原则。家政服务溯源管理时，应遵守信息真实性、完整性原则。

4.2 兼容性原则。在建立和实施家政服务溯源管理体系时，应覆盖家政服务的全过程，并考虑与其他

管理体系的衔接性与兼容性。

4.3 适应性原则。本标准在实施过程中将依据实际情况与需求，进行适应性调整，以满足家政服务机

构、家政服务人员和消费者需要。

5 基本要求

5.1 溯源管理应覆盖家政服务全过程。

5.2 应依托温州市家政服务管理平台
1)建立家政服务溯源管理体系，记录服务全流程。

5.3 实施溯源时，应保证家政服务各个环节信息真实、完整、可查、可溯。

5.4 家政服务全过程的各个等环节应记录的溯源信息，溯源信息的保存期限应不少于 1 年（从服务合

同中止或终止日算起）。

6 管理要求

1) 家政服务管理平台是由市人力资源和社保保障部门建立的全市统一服务管理平台，归集家政服务机构、家政服

务人员录入的信息以及服务评价等内容，并依法与公共信用信息服务平台等共享数据，依法为公众提供查询等

公共服务。
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6.1 溯源管理体系各环节的组织、实施与监控，信息的记录、核实、上报、发布等工作应专人负责。

6.2 应配备溯源管理必要的计算机、网络设备及相关软件等。

6.3 应定期组织或参加关于溯源管理业务和技术等方面的培训。

7 家政服务溯源信息

7.1 家政服务机构基本信息

家政服务机构基本信息记录要点见表1。

表 1 家政服务机构基本信息记录要点

溯源信息 描述

家政服务机构基本信息
公司名称、统一信用代码、法人证件号、法人姓名、经营范围、营业期限、注册地

址、登记机关

工作人员基本信息 姓名、身份证号、性别、学历、工作经验、联系方式、现住地址、工号

7.2 家政服务过程信息

7.2.1 人员及合同信息记录要点

人员及合同信息记录要点见表2。

表 2 人员及合同信息记录要点

溯源信息 描述

家政服务人员基本信息
姓名、身份证号、性别、学历、民族、家庭情况、从事工种、工作经验、联系方式、

现住地址、技能证书信息、奖惩信息、家政服务码信息

消费者基本信息 姓名、身份证号、性别、联系方式、居住地址、服务环境

消费者需求信息 需求岗位、年龄要求、技能要求、经验要求、学历要求、其他要求

合同信息
合同编号、消费者身份证号、家政人员身份证号、家政服务码编号、服务方案、体

检要求、培训要求、薪酬待遇、权责义务、休假安排、补充说明

7.2.2 服务履行信息记录要点

服务履行信息记录要点见表3。

表 3 服务履行信息记录要点

溯源信息 描述

工作信息 考勤统计、履约情况、薪酬支付

服务信息 试用期时间、更换次数、服务投诉、服务纠纷处理情况、特殊情况说明

7.2.3 服务评价与改进信息记录要点
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服务评价与改进信息记录要点见表4。

表 4 服务评价与改进信息记录要点

溯源信息 描述

评价信息
服务态度、服务质量、服务技能、家政服务人员沟通能力、家政服务人员抗压能力、

家政服务人员适应能力、服务质量总体评价

服务优化意见 整改措施、培训需求、心理调适情况、矛盾调解情况

8 实施溯源

8.1 发生以下情况，应实施溯源：

——发现服务质量达不到要求，应及时实施溯源；

——根据服务合同消费者提出溯源要求时，提供相关溯源信息；

——当家政服务机构和家政服务人员对服务环节有疑义，应根据情况配合进行溯源；

——当家政服务过程中发生事故或纠纷时，应快速实施溯源。

8.2 实施溯源时，应将相关溯源信息数据封存，以备检查。

_________________________________
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