湖南省地方标准《家政服务机构通用要求》（意见征求稿）编制说明

一、任务来源

为了促进我省家政服务机构的健康发展，湖南省商务厅提出《家政服务机构通用要求》地方标准制定项目列入了2020年湖南省地方标准制修项目计划。由湖南金海家政服务有限公司牵头开展湖南省地方标准《家政服务机构通用要求》的编制工作。

二、本标准制定的目的和意义

家政服务是以家庭为服务对象，按照与顾客约定的服务事项，满足顾客服务需求的行为过程。近年来，随着我国经济的快速发展和人民生活水平的不断提高，家政服务行业快速发展，家政服务企业如雨后春笋不断发展壮大。2019年6月，国务院办公厅下发《国务院办公厅关于促进家政服务业提质扩容的意见》（国办发〔2019〕30号），针对我国家政服务业仍存在有效供给不足、行业发展不规范、群众满意度不高等问题，为促进家政服务业提质扩容，实现高质量发展提出系列意见，意见中明确提出了“推进服务标准化，提升家政服务规范化水平”。为贯彻落实《国务院办公厅关于促进家政服务业提质扩容的意见》要求，实施意见从加强教育培训、发展员工制家政企业、落实财税金融支持政策、改善家政从业人员环境、加强信息平台建设、加大对家政服务员的培训力度，提高服务队伍的专业技能和素养，推进家政服务标准化。

《国家标准委、民政部等五部门关于加强家政服务标准化工作的指导意见》（国标委服务联〔2015〕67号）中提到的“各地家政服务标准化试点示范工作证明，通过标准化能够有效地规范家政服务行为，提升服务水平，促进消费互信，扩大服务消费，对于提高从业者就业能力、促进和谐劳动关系、改善和保障民生、推动家政服务业规范化和产业化具有重要意义。”明确指出了家政服务标准化工作的重要意义。

由于对家政企业注册的要求和进入门槛相对较低，目前湖南省家政服务行业仍存在行业发展不规范，家政服务企业规模偏小、尚未形成规范化、规模化、专业化、标准化的产业发展模式，家政服务机构等级评定工作尚未在我省推行，对开展家政服务企业的服务能力和管理等方面没有标准要求，政府监管、行业自律也没有可支持的标准，造成国家、行业已有的家政服务的标准很难实施。制定《家政服务通用要求》地方标准，对促进我省家政服务质量水平的提升，推动家政服务行业的发展有积极的意义。 
三、标准起草工作情况

（一）成立标准起草组

2019年12月，湖南金海家政服务有限公司根据《地方标准管理办法》的规定，成立了标准起草组，制定了标准编制计划，明确任务分工，正式启动标准的编制工作。

（二）开展标准调研，收集、研读资料
2020年2月，标准起草组通过收集家政服务相关法律法规，收集、查阅标准、文献资料，在认真分析比对、研读资料的同时，以实地调研、线上交流等多种方式开展调研和走访，确定标准编制的技术路线。

（三）确定标准框架，形成标准草案

2020年3月，标准起草组根据国家和湖南省关于家政服务的相关政策及要求，结合省家政服务行业现状和实际需求，同时通过与家庭服务业协会、省、市部分家政企业的沟通和走访，听取多方意见，并经过研究、讨论，确定了标准框架。

2020年7月，在确定标准框架的基础上，起草组根据前期资料研读、调研走访的成果，形成标准草案。

（四）多方讨论，形成标准工作组讨论稿

2020年8月，起草组内部多次开会研讨，结合湖南省家政服务业现状和前期调研成果，对标准条款表述进行细化落实，经多次讨论和修改，形成标准工作组讨论稿。

（五）形成标准征求意见稿并进行意见征集

2021年2月，组织家政服务行业相关专家和标准化专家开会研讨，对标准工作组讨论稿进一步修改和完善，形成标准征求意见稿，拟于3月份公开征求各相关单位征求意见。

四、编制原则和内容依据

（一）适用可操作性的原则

标准按照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》开展起草工作。在国家、省、市关于家政服务相关法律法规、政策的框架下，结合湖南省家政行业实际情况，确定标准框架和具体内容，使标准能更好地落地，更具可操作性。

（二）标准主要内容与论据

1.范围：本标准的适用于湖南省家政服务组织，标准规定了家政服务机构管理的基本要求、人员要求、管理要求、服务项目和服务方式、服务要求、服务监督与评价改进。

2.规范性引用文件：本标准中的术语主要引用了《社区服务指南：第8部分 家政服务》（GB/T 20647.8）、《家政服务 母婴生活护理服务质量规范》（GB/T 31771）、《家政服务机构等级划分与评定》（GB/T 31772）、《家政服务业通用术语》（SB/T 10847）、《家政服务员培训规范》（SB/T 10848）、《家政服务业应急快速反应规范》（SB/T 10849）、《家政服务 钟点服务质量规范》（SB/T 11136）等标准。

3．术语和定义：SB/T 10847界定的术语和定义适用于本文件。
4.基本要求：该章主要从家政服务组织从设立、场所和设施设备、工作人员等基本条件提出基本要求。    
5.人员要求：（分别简要概括各章内容）该章从家政服务机构管理人员的管理能、业务流程和服务承诺提出了基本要求；对服务人员服务技能、培训要求、身份证明提出了基本要求。

6.管理要求：该章从家政服务机构的服务技能培训、档案管理制度、信息管理平台提出了管理要求。

7.服务项目和服务方式：该章规定了家政服务机构的服务内容及服务方式。

8.服务要求： 该章从家政服务机构的服务流程、服务人员的具体工作提出了要求。 
9.服务监督与评价改进：该章主要从服务人员提供的服务情况、服务质量信息、质量投诉处理机制与检查机制、服务质量评价与改进机制。

五、与有关的现行法律、法规和强制性标准的关系

我国现行的关于家政服务的法律法规有《中华人民共和国劳动法》、《中华人民共和国合同法》、《中华人民共和国妇女权益保障法》、《中华人民共和国消费者权益保障法》、《中华人民共和国侵权责任法》和《国务院办公厅关于发展家庭服务业的指导意见》等，本标准符合上述法律法规相关要求。

目前没有关于家政服务的国家强制性标准。

标准起草组

