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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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家政便民服务点建设与服务指南

1 范围

本文件规定了家政便民服务点的总体原则、服务点建设、运行管理、服务事项、服务评价与改进。

本文件适用于温州市域内的家政便民服务点建设与服务。

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/T 18883 室内空气质量标准

GB 50016 建筑设计防火规范

GB/T 17242 投诉处理指南

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

3.1

便民服务点

由不同工作主体（家政服务机构养老服务机构等）为消费者和家政服务人员提供便民服务的，推进

家政服务机构与社区深度融合的家政服务网点。

3.2

家政服务码

在温州市家政服务管理平台上，由行业主管部门对家政服务人员的健康状况、不良征信记录和培训

情况等数据进行风险分级所生成的彩色二维码。

4 总体原则

4.1 规范化原则

家政便民服务点工作人员具备社会责任感，遵守职业道德，履行服务承诺，为消费者和家政服务人

员提供规范化服务。

4.2 统一化原则

家政便民服务点工作人员 “统一培训考核、统一行为规范、统一服务要求”。

4.3 信息化原则
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家政便民服务点依托温州市家政服务管理平台，实现便民服务线上宣传、全流程管控和服务溯源管

理。

4.4 惠民化原则

家政便民服务点充分发挥社区资源优势，主动承办家政进社区公益性课程和活动，营造良好的家政

行业相关工作的宣传氛围，使社区广大群众积极参与并大力支持。

4.5 多样化原则

家政便民服务点结合运营主体的企业文化、社区特点和消费者实际情况，在提供共性化服务基础上，

融合个性化服务需求供给，从而体现不同家政便民服务点的特色和品牌文化。

5 服务点建设

5.1 服务点选址

5.1.1 家政便民服务点选址遵循普遍均衡原则，按覆盖服务人口不少于 3000 人的标准统筹规划和布

局。

5.1.2 家政便民服务点设置在小区门口、社区配套用房或小区内部商业用房等配套设施条件完善的区

域。

5.1.3 家政便民服务点建筑面积不小于 20 m
2
。

5.2 室内环境

5.2.1 各区域空气流通，符合 GB/T 18883 的要求。

5.2.2 室内内部光照明亮、柔和，环境保持干净整洁；墙面干净整洁，不乱贴乱挂；设垃圾分类等卫

生标准。

5.2.3 防火设计符合 GB 50016 要求，耐火等级不低于二级。

5.3 设施设备

5.3.1 家政便民服务点有稳定可靠的互联网接入条件，带宽不小于 100 M，实现数字信息化家政服务

办公。

5.3.2 家政便民服务点安装监控设备，监控无死角，并能保存 7 天时间记录。

5.3.3 配置火灾报警器或独立式烟感报警器、防火器具等消防设备，消防设备确保可使用。

5.3.4 配置办公桌、办公椅、电脑、固定电话、打印机、纸笔文具等设备，设置无记名意见投放箱。

5.4 服务点标识

家政便民服务点入口处醒目位置配置统一的服务点标识，家政便民服务点各类标识清晰可见，具体

要求见表 1。
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表 1 家政便民服务点标识

位置 标识内容 材质 数量

门面 温州市社区便民家政服务点 PBC板 1组

入口

家政便民服务点公约 KT板+边框 1个

家政便民服务点管理制度 KT板+边框 1个

家服云平台二维码 亚克力 1个

出口 服务电话及投诉监督电话 亚克力 1个

场内

公益宣传 易拉宝 1个

家政便民服务点服务流程 KT板+边框 1块

运营家政服务机构介绍 KT板+边框 1块

家政便民服务点服务内容 KT板+边框 1块

家政便民服务点收费标准 KT板+边框 1块

6 运行管理

6.1 人员配置

6.1.1 配备专、兼职工作人员不少于 2 人。工作人员着工作服，佩戴工牌，服装保持整洁。

6.1.2 掌握基本的法律法规、信守职业道德，履行服务承诺。

6.1.3 掌握最基本的计算机操作技能。

6.1.4 熟悉家政服务各工种岗位业务、服务流程，家政服务人员建档流程等。

6.1.5 具有沟通协调能力，掌握与消费者、家政服务人员交流沟通技巧。

6.1.6 做好相关服务工作的台账记录整理工作，建立服务记录档案。

6.2 制度建设

家政便民服务点建立包括但不限于以下制度：

——家政便民服务点考勤制度；

——家政便民服务点管理制度；

——安全与应急管理制度；

——卫生防疫制度；

——家政便民服务点工作人员岗位责任制度；

——家政服务人员培训管理制度；

——档案资料管理制度；



DB3303/ XXXXX—XXXX

4

——家政服务点台账管理制度；

——服务质量跟踪管理制度。

7 服务事项

7.1 消费者需求登记

受理家政服务需求备案等相关业务，记录消费者基本信息、服务要求和需求意向，根据消费者的实

际服务需求，挑选匹配待岗的家政服务人员为其提供家政服务。

7.2 家政服务人员求职

做好各类家政服务人员建档登记，对通过公安部门身份审查、岗前培训和体检合格的人员发放家政

服务码并进入温州市家政服务管理平台家政服务人员资源库，为资源库内待岗的家政服务人员安排上岗

就业。

7.3 家政服务人员培训

受理家政服务人员技能提升培训登记，积极联系职业技能培训点组织开展各类家政服务业务技能培

训，包括：家政、育婴员、育婴师等初、中、高级培训。

7.4 家政进社区相关活动

开展家政服务进社区相关活动，如插花、烘焙、茶艺等公益性课程以及按摩、理发等便民活动。

7.5 其他与社区配套的便民服务

承接以家庭服务为主的、与消费者生活息息相关的各项服务职能，如家庭维修、社区照料、病患陪

护等。

8 服务评价与改进

8.1 开展服务后回访及满意度调查，家政便民服务质量满意度调查表的样式见附录 A，发现问题及时

整改。

8.2 公示投诉举报渠道，有专门的人员负责投诉处理，并按 GB/T 17242 的要求，及时对投诉信息进行

核实、处理和反馈。
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AA

附 录 A

（资料性附录）

家政便民服务点服务质量满意度调查表

图A.1给出了家政便民服务质量满意度调查表的样式。

为了不断提高家政便民服务点的服务质量，我们非常希望了解您对我们服务中各项服务的真实感受，

该调查是我们今后改善家政便民服务点服务质量的重要依据。恳望您认真填写以下调查表内容，如实客

观地对我们的工作做出评价。

接受服务类型：

□家政服务需求登记（具体：□一般家务， □婴幼儿护理，□月嫂，□接送学生，□钟点工，□自理

病人，□不能自理病人， □其他）

□家政服务求职登记

□家政服务人员培训

□家政进社区相关活动（具体： ）

□其他配套服务（具体： ）

服务期限：______年 _____月______日至______年______月______日

您对接待人员的言谈举止、热情周到是否满意？

□非常满意 □基本满意 □不满意 □非常不满意

您对接待人员的礼仪礼貌、工作态度是否满意？

□非常满意 □基本满意 □不满意 □非常不满意

您对接待人员沟通协调，讲解耐心是否满意？

□非常满意 □基本满意 □不满意 □非常不满意

您对接待人员服务响应及时性及工作效率是否满意？

□非常满意 □基本满意 □不满意 □非常不满意

一、如果您接受的服务是：家政服务

您在提交需求后多久找到家政服务人员？

□很快，1-3 天内 □还可以，4-7 天内 □有点慢，8-15 天内 □非常慢，15 天以上

工作人员是否可以根据您的需求精准匹配家政服务人员？

□是 □否

您对家政服务人员的服务态度是否满意?

□非常满意 □基本满意 □不满意 □非常不满意

您对服务人员的服务质量是否满意？

□非常满意 □基本满意 □不满意 □非常不满意

图 A.1 家政便民服务质量满意度调查表
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二、如果您接受的服务是：家政服务人员求职

目前，您是否持有家政服务码？

□是 □否

工作人员是否能够熟练掌握申请家政服务码的各项流程？

□是 □否

工作人员是否可以根据您的实际情况精准匹配工作岗位？

□是 □否

您在提交需求后多久找到家政服务工作？

□很快，1-3 天内 □还可以，4-7 天内 □有点慢，8-15 天内 □非常慢，15 天以上

三、如果您接受的服务是：家政进社区相关活动

您参加的家政进社区活动是：

您对参加的活动服务质量评价如何？

□好评 □一般 □差评

四、如果您接受的服务是：其他配套服务

您具体接受的配套服务是：

您对该配套服务质量评价如何？

□好评 □一般 □差评

图 A.1 家政便民服务质量满意度调查表（续）

_________________________________
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