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[bookmark: _Toc232085322][bookmark: BookMark2]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。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由湖南省总工会提出并归口。
本文件起草单位：湖南省总工会、郴州市总工会、湖南省标准化协会。
本文件主要起草人：罗琼、宋峥嵘、易丽鹏、喻棉秀、李燕、郭欣瑜、何秀枝、何菁、唐国伟、肖腾、张心贝。
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用人单位开展职工子女托管服务工作指南
[bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc232008212][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc230014406][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc226014770][bookmark: _Toc227601946][bookmark: _Toc232085323][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc227344115][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc227577658][bookmark: _Toc230014395][bookmark: _Toc97191423][bookmark: _Toc227338448][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc230014350]范围
[bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc24884219]本文件给出了用人单位职工子女托管服务的基本原则、服务设施、服务人员、服务内容、服务流程、运营管理、评价与改进等方面的信息。
[bookmark: OLE_LINK22]本文件适用于指导用人单位开展6周岁～12周岁职工子女托管服务。
[bookmark: _Toc230014351][bookmark: _Toc227601947][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc227338449][bookmark: _Toc230014396][bookmark: _Toc230014407][bookmark: _Toc232008213][bookmark: _Toc232085324][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc97191424][bookmark: _Toc226014771][bookmark: _Toc227344116][bookmark: _Toc227577659]规范性引用文件
下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；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 2894 安全标志及其使用导则
GB 3096 声环境质量标准
GB/T 3976 学校课桌椅功能尺寸及技术要求
GB 6675 国家玩具安全技术规范
GB/T 10001.1 公共信息图形符号 第1部分：通用符号
GB14930. 1 食品安全国家标准 洗涤剂
GB 14930. 2 食品安全国家标准 消毒剂
GB 14934 食品安全国家标准 消毒餐（饮）具
GB/T 18883 室内空气质量标准
GB 21027 学生用品的通用安全要求
GB/T 29315 中小学、幼儿园安全防范要求
GB 31177 学生宿舍卫生要求及管理规范
GB 36246 中小学合成材料面层运动场地
GB 37487 公共场所卫生管理规范
GB 50016 建筑设计防火规范
GB 50300 建筑工程施工质量验收统一标准
GB 50034 建筑照明设计标准
GB 55036 消防设施通用规范
JGJ 39 托儿所、幼儿园建筑设计规范
WS/T 554 学生餐营养指南
[bookmark: OLE_LINK2][bookmark: OLE_LINK3]DB43/T 3502 用人单位开展托育服务工作指南
[bookmark: _Toc227338450][bookmark: _Toc97191425][bookmark: _Toc227344117][bookmark: _Toc227577660][bookmark: _Toc227601948][bookmark: _Toc226014772][bookmark: _Toc232008214][bookmark: _Toc232085325][bookmark: _Toc230014352][bookmark: _Toc230014397][bookmark: _Toc230014408]术语和定义
DB43/T 3502界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

用人单位 employer
依法招用劳动者并与之建立劳动关系的企业、个体经济组织、民办非企业单位等组织，以及国家机关、事业单位、社会团体等。

托管服务 managed services
用人单位受职工委托，为6周岁～12周岁职工子女非在校时段提供临时看护、餐饮、休息、学习辅导及相关服务的行为。

托管老师 trusteeship teacher
托管服务期间，为托管对象提供看护照顾、学习辅导、社会实践、德育教育、劳动教育、科素教育‌等服务的专业教育人员。

生活老师 life teacher
负责托管对象在托管期间生活的衣、食、住、行等活动，协助托管老师监督托管对象在托管服务期间安全的服务人员。
[bookmark: _Toc226014773][bookmark: _Toc227338451][bookmark: _Toc227344118][bookmark: _Toc227577661][bookmark: _Toc227601949][bookmark: _Toc230014353][bookmark: _Toc230014398][bookmark: _Toc232085326][bookmark: _Toc232008215][bookmark: _Toc230014409]基本原则
[bookmark: _Toc227344119][bookmark: _Toc230014354][bookmark: _Toc227601950][bookmark: _Toc227577662][bookmark: _Toc227338452][bookmark: _Toc230014410]普惠导向
用人单位以满足职工托管服务需求为工作导向，面向职工提供福利性、普惠性、非营利性托管服务。
[bookmark: _Toc227338453][bookmark: _Toc227344120][bookmark: _Toc227577663][bookmark: _Toc227601951][bookmark: _Toc230014355][bookmark: _Toc230014411]因地制宜
用人单位宜根据办公条件、场地条件、托管需求等现实因素，按需设托，合理设置托管服务模式和规模。
[bookmark: _Toc227577664][bookmark: _Toc230014412][bookmark: _Toc227601952][bookmark: _Toc227338454][bookmark: _Toc230014356][bookmark: _Toc227344121]科学规划                        
用人单位宜科学规划空间布局和托育服务设施，尽可能通过空间共享、功能复合，盘活现有公共服务场所和设施，托管服务内容注重托管对象综合素质提升。
[bookmark: _Toc227577665][bookmark: _Toc227601953][bookmark: _Toc230014357][bookmark: _Toc227344122][bookmark: _Toc227338455][bookmark: _Toc230014413]安全规范
用人单位遵循托管机构建设、运营、服务、管理相关法律法规和标准要求，明确主体责任，完善硬件设施，加强安全管理和监督，确保托管服务规范、安全运营。
[bookmark: _Toc230014414][bookmark: _Toc230014358]托育结合
托管服务内容符合托管服务对象的年龄和学习需求，围绕德智体美劳全面发展，坚持寓教于乐，与学校课堂教学差异互补，有条件的单位可设计开展红色教育、优秀传统文化、科学普及、文体锻炼、劳动体验、职业教育等兴趣类服务。
[bookmark: _Toc227344123][bookmark: _Toc230014415][bookmark: _Toc230014359][bookmark: _Toc227601954][bookmark: _Toc230014399][bookmark: _Toc227338456][bookmark: _Toc232008216][bookmark: _Toc227577666][bookmark: _Toc232085327]服务设施
[bookmark: _Toc227344124][bookmark: _Toc227601955][bookmark: _Toc230014360][bookmark: _Toc230014416][bookmark: _Toc227338457][bookmark: _Toc227577667]场所要求
综合考虑职工需求、交通便利性及周边环境等因素，选择自然条件良好、交通便利、符合卫生和环保要求的区域，服务场所远离污染区和危险源，优先依托幼儿园、学校等场所。
房屋建筑质量符合GB 50300的规定，防火设计符合GB 50016的规定，消防设施设置符合GB 55036的规定，安全标志设置符合GB 2894的规定，公共标识符合GB/T 10001.1的规定。
具有与托管规模相适应的固定场所，同一时段内学生人均用房建筑面积宜不低于3㎡。
保持照明和通风良好，室内环境整洁、卫生，照明符合GB 50034的规定，声音环境质量符合GB 3096的规定，空气质量符合GB/T 18883的规定，卫生环境符合GB 37487的规定。
[bookmark: _Toc227338458][bookmark: _Toc227344125][bookmark: _Toc230014361][bookmark: _Toc227601956][bookmark: _Toc227577668][bookmark: _Toc230014417]设施设备
配置符合托管对象年龄特点和安全卫生要求的生活及学习设备设施，地面、窗户、防护栏、家具、家电等设备设施符合JGJ 39的规定。
配备符合活动需要的设备和器材，包含但不限于课桌椅、课外读物、益智玩具等，玩具符合GB 6675的规定，桌椅符合GB/T 3976的规定。
教学器材用具符合GB 21027的规定，使用前经过安全隐患排查。
提供午休服务的，午休场所符合GB 31177的规定。
室外活动场地如果使用合成材料，符合GB 36246的规定。
宜配备常规医疗急救药品及设施，包括消毒、包扎所需的药物材料等。
[bookmark: _Toc227338459][bookmark: _Toc227344126][bookmark: _Toc227577669][bookmark: _Toc227601957][bookmark: _Toc230014400][bookmark: _Toc230014418][bookmark: _Toc232008217][bookmark: _Toc230014362][bookmark: _Toc232085328]服务人员
[bookmark: _Toc227338460][bookmark: _Toc227577670][bookmark: _Toc230014419][bookmark: _Toc227601958][bookmark: _Toc227344127][bookmark: _Toc230014363]人员配备
配备托管老师、生活老师、专职或兼职安全管理人员等服务人员，提供餐饮服务的宜配备食品安全管理人员，条件许可的宜配备营养配餐人员。
根据托管学生人数合理配备工作人员，规模在30人以下的，配备2名（含）以上服务人员，每增加15名（含内）学生，宜增加1名服务人员，其中托管老师与托管学生配比不宜超过1: 20。 
在托人数超过100人配备1名专职安全员，在托人数不超过100人配备1名兼职安全员，负责托管安全工作。
用人单位宜鼓励职工志愿者、大学生志愿者等参与托管服务。
[bookmark: _Toc227338461][bookmark: _Toc227577671][bookmark: _Toc227344128][bookmark: _Toc227601959][bookmark: _Toc230014364][bookmark: _Toc230014420]人员要求
工作人员具备良好职业道德，无任何不良记录。每半年提供无犯罪记录证明；身心健康，无精神性疾病、传染性疾病或者其他可能影响学生健康与安全的疾病。
工作人员接受岗前培训，培训内容包括但不限于专业技能、服务流程、沟通技巧、职业道德、管理制度、安全常识、卫生知识等。
托管老师具备大学本科及以上学历，持有政府部门颁发或认可的教师资格证或职业（专业）能力证明，并具备以下基本素养与能力：
遵纪守法，爱岗敬业，尊重学生；
具有儿童托管照护经验或相关专业背景；
具备教育科学理论和教育心理学知识，了解少儿心理，掌握儿童的成长发展规律；
具备良好的沟通、表达能力。
生活老师具有大专及以上学历，有从事儿童保育教育、卫生健康等相关工作经历，取得相关资格证书（或培训证书）。
食品安全管理、营养配餐人员依法取得健康证明，岗前参加行业相关职业技能培训，具备膳食营养、疾病防控等方面的知识。
安全员经过安全法规知识及安全技术、管理、技能等方面的培训，具备安全防范和应急处置能力等方面的知识技能。
其他人员具备所在岗位相应的业务知识技能，并能熟练运用。
[bookmark: _Toc230014365][bookmark: _Toc230014401][bookmark: _Toc232008218][bookmark: _Toc230014421][bookmark: _Toc232085329][bookmark: _Toc227338462][bookmark: _Toc227344129][bookmark: _Toc227577672][bookmark: _Toc227601960]服务内容
[bookmark: _Toc227344130][bookmark: _Toc230014366][bookmark: _Toc227577673][bookmark: _Toc230014422][bookmark: _Toc227601961][bookmark: _Toc227338463]日常看护
为托管对象提供日常看护服务，配备专人进行管理和看护，包括接送、午休照料、餐饮服务等。
[bookmark: _Toc230014367][bookmark: _Toc230014423]学习辅导
托管老师根据托管对象年级和学科需求，提供课后辅导、作业监督服务，引导托管对象自主完成作业，培养良好的学习习惯和自主学习能力。学习辅导以‌作业答疑、学习拓展指导为主，不得组织刷题备考讲授新课或集体补课。
[bookmark: _Toc230014368][bookmark: _Toc227577675][bookmark: _Toc230014424][bookmark: _Toc227601963][bookmark: _Toc227344132][bookmark: _Toc227338464]兴趣拓展
结合托管对象年龄层次和身心发展规律，合理组织提供文体活动、兴趣拓展等服务，包括但不限于书法、绘画、舞蹈、球类等文体课程，创意美术、科学实验、棋艺等兴趣拓展活动。
[bookmark: _Toc227344133][bookmark: _Toc227577676][bookmark: _Toc227601964][bookmark: _Toc230014369][bookmark: _Toc230014425]社会实践
社会实践内容具有针对性、教育性、实践性，提高学生核心素养，培养实践能力和创新精神，引导学生树立正确的人生观、价值观和世界观。
社会实践活动形式包括但不限于参观学习、职业启蒙、劳动实践等，可利用图书馆、博物馆、科技馆、爱国主义教育基地等开展社会实践活动。
[bookmark: _Toc227577677][bookmark: _Toc230014370][bookmark: _Toc227601965][bookmark: _Toc227338465][bookmark: _Toc227344134][bookmark: _Toc230014426]德育教育
注重品德教育和文化传承，将学校教育与家庭教育、社会教育相结合，加强心理健康、生态文明、中华传统文化、社会主义核心价值观教育和理想信念教育，开展思想品德教育、优秀传统文化、红色教育、红色观影、非遗手工、传统节日体验等活动，培养学生良好的思想品德和健全人格。
[bookmark: _Toc227338466][bookmark: _Toc227344135][bookmark: _Toc227577678][bookmark: _Toc227601966][bookmark: _Toc230014427][bookmark: _Toc230014371]劳动体验
培养学生的劳动素养，加强学生生活技能、劳动习惯、动手实践和合作交流能力培养。
有计划地组织托管学生参与劳动实践，可开展日常生活劳动教育、 生产劳动教育和服务性劳动教育，培养学生正确的劳动价值观和良好的劳动品质。
[bookmark: _Toc230014372][bookmark: _Toc230014428][bookmark: _Toc227344136][bookmark: _Toc227577679][bookmark: _Toc227601967][bookmark: _Toc227338467]安全教育
将安全与健康教育贯穿托管服务全过程，宜开展消防安全、交通安全、防溺水等安全教育，以及健康科普、心理健康知识普及等活动。
[bookmark: _Toc227344137][bookmark: _Toc227577680][bookmark: _Toc227601968][bookmark: _Toc230014373][bookmark: _Toc230014429]科素教育
宜通过科学实验课、课堂小实验等，培养学生从小学科学、爱科学的良好品质，形成良好的思考能力、动手操作能力和团队意识，开展特色课程兴趣培养。
[bookmark: _Toc230014374][bookmark: _Toc227601969][bookmark: _Toc230014430][bookmark: _Toc227344138][bookmark: _Toc227338468][bookmark: _Toc227577681]膳食服务
根据《中国学龄儿童膳食指南（2022）》、WS/T 554要求，结合季节性特点制定食谱，科学制定膳食计划，保证膳食平衡，并将营养搭配食谱予以公示。
[bookmark: _Toc227601970][bookmark: _Toc230014375][bookmark: _Toc230014431]其他特色服务
宜在学生闲暇时间，适时组织开展旨在提高学生综合素质能力、挖掘和培养兴趣爱好、培养团队能力、增进亲子关系等特色活动。
特色活动以家长和学生的人身安全为原则，以自愿参与为前提。
外出活动为学生购买人身保险。
[bookmark: _Toc227344139][bookmark: _Toc227577682][bookmark: _Toc230014376][bookmark: _Toc232085330][bookmark: _Toc230014432][bookmark: _Toc227338469][bookmark: _Toc230014402][bookmark: _Toc232008219][bookmark: _Toc227601971]服务流程
[bookmark: _Toc227577683][bookmark: _Toc227601972][bookmark: _Toc230014377][bookmark: _Toc230014433]需求调研
宜采取座谈会、问卷调查等形式，收集本单位职工对托管服务的具体需求，调研内容包括但不限于托管对象的年龄段、内容偏好、托管时段与时长、身体健康情况等。用人单位根据调研结果并结合实际情况确定托管服务模式。
[bookmark: _Toc227601973][bookmark: _Toc227577684][bookmark: _Toc230014378][bookmark: _Toc230014434]托管申请
用人单位发布托管服务征集通知，明确托管服务内容、时间、地点、收费标准、报名方式等信息，有需求的职工按照要求提出托管服务申请，填写报名登记表（参见附录A）。
[bookmark: _Toc230014435][bookmark: _Toc227601974][bookmark: _Toc230014379]签订协议
用人单位对托管对象报名信息、健康证明、保险购买凭证等资料进行审核，审核通过办理入托。
[bookmark: OLE_LINK1]用人单位与托管学生家长签订托管协议（参见附录B），明确送托对象的基本信息、监护人信息、委托期限、服务项目、收费标准、双方权利义务以及违约责任等内容。
[bookmark: _Toc227577686][bookmark: _Toc230014436][bookmark: _Toc230014380][bookmark: _Toc227601975]托管对象需购买人身意外伤害保险。
服务实施
工作人员做好入托接待，做好晨检，测量体温并询问儿童健康状况。
宜安排专人每日执行安全巡查，对活动场所和设施设备进行安全检查，并做好安全巡查记录。 
宜建立家长信息告知与日常沟通体系，采用视频和照片方式记录托管情况，并向家长反馈托管儿童当日饮食、学习、活动、健康状况。
离托时工作人员做好交接登记，填写出勤情况登记表（参见附录C），确认托管对象安全离开。
每日托管结束后，工作人员填写托管工作日志（参见附录D）。
[bookmark: _Toc230014381][bookmark: _Toc230014437]服务评价
每个托管周期结束时，宜组织开展至少1次成果展示活动。可采取汇报演出、成长照片墙、学习成果展、绘画（手工）作品展等方式展示托管服务成果。
用人单位宜按照本文件第10章的要求组织开展托管服务评价工作。
[bookmark: _Toc227344140][bookmark: _Toc227601977][bookmark: _Toc227338470][bookmark: _Toc230014382][bookmark: _Toc230014403][bookmark: _Toc230014438][bookmark: _Toc232008220][bookmark: _Toc232085331][bookmark: _Toc227577687]运营管理
[bookmark: _Toc230014439][bookmark: _Toc227577688][bookmark: _Toc230014383][bookmark: _Toc227601978][bookmark: _Toc227344141][bookmark: _Toc227338471]组织管理
用人单位宜构建科学合理的组织架构，明确工作职责，负责协调本单位开展托管服务相关事宜并对托管服务进行监督。
托管机构宜建立机构负责人到一线员工的层级管理体系，按照本文件9.3的要求健全完善各项内部管理制度。
注重部门间协作机制建设，加强保育、后勤等部门沟通联动，定期开展组织内部评估与调整，根据行业发展与实际需求优化组织架构与管理模式，提升服务与运营质量。
[bookmark: _Toc227338472][bookmark: _Toc227344142][bookmark: _Toc227577689][bookmark: _Toc227601979][bookmark: _Toc230014384][bookmark: _Toc230014440]人员管理
应对工作人员进行入职查询和岗前培训，培训内容包括职业道德、托管规范、管理要求等。
建立职后继续教育培训机制，定期开展业务培训，提升工作人员的专业能力。
[bookmark: _Toc227601980][bookmark: _Toc227338473][bookmark: _Toc230014441][bookmark: _Toc227344143][bookmark: _Toc230014385][bookmark: _Toc227577690]制度建设
宜建立但不限于以下制度：
1. 人员管理制度：包括工作人员岗位职责、行为规范、考勤管理、学习培训等内容；
1. 设施设备管理制度：包括设施设备配置要求、日常管理、台账管理、检查维护等内容；
1. [bookmark: OLE_LINK18]安全与应急管理制度：包括服务场所安全管理要求、安全巡查要求、应急预案制定与演练、应急处置程序及事故报告等内容；
1. 接送信息登记制度：包括入托、离托信息登记要求、接送凭证管理、接送流程管理及记录保存等内容；
1. 信息登记管理制度：包括信息登记内容、登记程序、信息更新、信息使用与保密等内容；
1. 安全巡查制度：包括巡查组织与工作职责、巡查频次、巡查内容、巡查记录、问题处置等内容； 
1. [bookmark: OLE_LINK19]卫生健康管理制度：包括健康管理、环境卫生、清洁消毒、个人卫生、传染病防控、食品卫生安全及健康教育等内容；
1. 合同、档案管理制度：包括归档范围、保管期限、查阅利用、移交销毁及责任追究等内容；
1. 投诉处理制度：包括投诉受理范围、投诉渠道、投诉受理程序、投诉处理、跟踪回访、统计分析及责任追究等内容；
1. 服务质量管理制度：包括服务承诺、服务质量控制、服务评价及改进等内容。
[bookmark: _Toc227344144][bookmark: _Toc227577691][bookmark: _Toc227338474][bookmark: _Toc230014386][bookmark: _Toc230014442][bookmark: _Toc227601981]安全与应急管理
将各类安全制度、注意事项和特殊要求、平面示意图及疏散通道指示图等悬挂在醒目位置，设置醒目安全指示标识，并确保安全疏散通道畅通。
建立有效的安全防范体系，托管服务场所主要出入口、教室、活动场所实现监控全覆盖，视频监控系统清晰度符合GB/T 29315的规定，重点区域监控视频录像保留90 d以上，一般区域监控视频录像保留30 d以上。
制定意外事故、传染病预防、消防安全、自然灾害等突发事件应急预案，并定期组织工作人员和托管儿童开展培训和演练，掌握防范、避险、逃生、自救的基本方法。 
定期排查场所消防器材和设施设备，及时整改安全隐患，确保器材设备处于安全可用状态。
[bookmark: _Toc227344145][bookmark: _Toc227577692][bookmark: _Toc230014443][bookmark: _Toc227601982][bookmark: _Toc230014387][bookmark: _Toc227338475]环境与设施设备管理
服务场所保持卫生情况良好，干净整洁、环境美观，垃圾处理符合垃圾分类要求。
配备专人负责设施设备管理工作，建立设施设备管理台账。
定期对服务场地、教学用具等各类设施设备进行检查、保养和维护。
教学用具定期清洗、预防性消毒和通风晾晒，并做好工作记录，进行标识。
[bookmark: _Toc230014444][bookmark: _Toc230014388][bookmark: _Toc227338476][bookmark: _Toc227344146][bookmark: _Toc227577693][bookmark: _Toc227601983]卫生健康管理
外购餐食选择取得食品经营许可、食品安全管理状况较好、社会信誉良好的餐饮服务单位，并签订供餐协议，明确食品安全责任。
自行加工餐食的，应取得食品经营许可，落实食品安全主体责任，规范加工操作行为。
工作人员按照GB 14934的要求提前对用餐工具、分餐工具进行消毒，餐具洗涤剂、消毒剂的使用应符合 GB 14930.1、GB 14930.2 的规定。
对每日餐食进行留样并做好食品留样记录，在专用冷藏设施中存放 48 h以上。
 定期对托管场所和物品进行清洁及消毒，保持场所及物品干净、卫生。
[bookmark: _Toc227577694][bookmark: _Toc227601984][bookmark: _Toc230014389][bookmark: _Toc230014445][bookmark: _Toc227344147]档案管理
建立托管学生服务档案，内容真实、完整，涉及个人隐私的信息需妥善保管，不得泄露。
纸质档案分类管理，做好防火、防盗、防虫、防潮和防尘措施。
宜采用信息化技术手段对档案进行电子化管理。
[bookmark: _Toc227601985][bookmark: _Toc230014390][bookmark: _Toc227338477][bookmark: _Toc230014404][bookmark: _Toc230014446][bookmark: _Toc232008221][bookmark: _Toc227577695][bookmark: _Toc227344148][bookmark: _Toc232085332]评价与改进
[bookmark: _Toc230014447][bookmark: _Toc227601986][bookmark: _Toc227344149][bookmark: _Toc227577696][bookmark: _Toc230014391][bookmark: _Toc227338478]服务评价
[bookmark: OLE_LINK4]建立服务评价机制，定期听取服务对象、服务对象监护人的建议和意见，收集服务评价信息。服务评价方式包括但不限于访谈、座谈会、设置意见箱、发放满意度调查表（参见附录E）等。
可通过开展托管机构自我评价、服务对象评价、第三方评估等方式，对办托条件、托管机构、卫生健康、安全保障、机构管理等内容开展评估，及时发现问题并提出整改要求。
可组织工会代表、职工代表及相关专业人员组成内部托管服务监督小组，定期对本单位托管机构的运营管理、服务质量、安全卫生等方面进行监督检查。
服务评价内容包括但不限于以下内容： 
1. 服务满意度；
1. 服务项目；
1. 服务内容；
服务人员业务能力和水平；
服务流程和课程安排；
服务设施配置。
[bookmark: _Toc230014448][bookmark: _Toc227344150][bookmark: _Toc227601987][bookmark: _Toc230014392][bookmark: _Toc227338479][bookmark: _Toc227577697]投诉处理
托管期间对服务对象、服务对象监护人反馈的问题和投诉登记在案，及时回复处理。 
投诉处理流程参照GB/T 17242。
[bookmark: _Toc230014449][bookmark: _Toc227338480][bookmark: _Toc227344151][bookmark: _Toc227577698][bookmark: _Toc227601988][bookmark: _Toc230014393]服务改进
对满意度调查、评价结果、投诉信息和意见反馈情况进行分析，并制定持续改进措施。
宜定期随机选择学生及家长对改进效果进行回访，不断优化托管服务质量。

[bookmark: BookMark5]

[bookmark: _Toc232085333][bookmark: _Toc232008222]
（资料性）
托管服务报名登记表
托管服务报名登记表见表A.1。
托管服务报名登记表
                             区县（市）                                托管班
[bookmark: _Toc19094]职工子女爱心托管服务报名登记表（样本）
         区县（市）                                托管班
	姓 名
	
	性 别
	
	粘贴照片处

	出生日期
	
	就读学校/班级
	
	

	年 龄
	
	身份证号
	
	

	家庭住址
	

	
监护人信息
	□父母双职工  □父母外出务工  □父母外来务工  □父母新就业群体 □父母无监护能力
[bookmark: OLE_LINK5]□其他（写明情况：                                            ）

	
	与托管对象关系
	姓名
	单位及岗位
	联系电话

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	托管对象
健康情况
	家族遗传病史
	□是（详述：                                   ）
[bookmark: OLE_LINK11]□否

	
	过敏史
	[bookmark: OLE_LINK7][bookmark: OLE_LINK6]□无 □食物过敏（过敏原：         ）□药物过敏（过敏原：        ）
□花粉/尘螨过敏 □其他：

	
	既往病史
	[bookmark: OLE_LINK9]□无 □哮喘 □癫痫 □先天性心脏病 □糖尿病 □其他：

	
	特殊照护需求
	□无  □需要服药（药品名称及用法：                         ） 
□行动不便 □其他：

	
	疫苗接种情况
	□已完成入托/入学年龄对应全部免疫规划疫苗
□未完成（未接种疫苗名称：                   ）

	
	既往外伤史
	[bookmark: OLE_LINK12]□是（详述：                                   ）
□否

	
	既往手术史
	□是（详述：                                   ）
□否

	
	体检情况
	□已提交近期体检报告（报告日期： 年  月  日）  
□暂未提交

	
	能否正常参加体能锻炼
	[bookmark: OLE_LINK10]□能     □不能

	
	能否参加竞技类体育活动（如运动会、体育赛事）	
	□能     □不能

	
	本人确认以上健康信息真实、完整，如儿童健康状况发生变化，将及时书面告知托管服务方
                                             
[bookmark: OLE_LINK8]监护人签名：
年   月    日

	安全承诺书

本人与                托管班协商后承诺：
在托管期间          由         接送，在往返期间发生的意外及安全事故责任由本人承担。
托管班服务时间为：     年      月      日至      年      月     日（工作日），每天上午            ，下午          

托管对象签名：                      
监护人签名：                       
[bookmark: OLE_LINK13]                                                               年   月    日

	[bookmark: _Toc29382]职工子女爱心托管服务告家长书
尊敬的家长：
为保证您的孩子在爱心托管服务期间安全、健康地学习和生活，增强他们自我保护的意识和能力，我们将以下注意事项告知您，并请您配合，以便我们共同努力为孩子创建快乐成长的良好环境。
一、本项目旨在帮助解决青少年课后、假期无人看护、学业无人辅导问题，提供爱心托管服务。您可与工作人员沟通了解孩子的学习生活情况。
二、请您认真填写孩子的真实情况，如孩子有其他特殊状况，包括但不限于健康状况、心理因素等请及时以书面形式告知工作人员。
三、爱心托管服务期间，请您将孩子送至托管服务指定地点并完成签到，托管结束后在指定时间、地点接回孩子并签退。确需他人代接以及有其他特殊情况的，须提前与班主任联系并书面说明情况。工作人员在未收到任何通知的情况下有权拒绝将孩子交予非指定接送人，且不承担责任。接送孩子路途中发生的意外与本项目无关，本项目不承担任何责任。
四、您应配合做好孩子的健康管理。
五、各位家长应教育孩子遵守爱心托管项目各项规章制度，服从工作人员的安排，不得做任何危险动作或可能伤害其他同学的行为。为避免引发不必要的食品安全事故，请各位家长勿让孩子自带食物进入托管场所。如未遵守上述安全规定造成伤害的，由相关责任人承担责任。
六、为确保公共资源的最优化利用及课程质量和管理秩序，应确保出勤率不低于 80%，因有事或生病不能参与托管服务的，家长须提前向班主任请假告知情况。
感谢各位家长对爱心托管项目的大力支持，我们将竭尽全力为您的孩子提供优质服务。






[bookmark: _Toc232008223][bookmark: _Toc232085334]
（资料性）
托管服务协议
[bookmark: OLE_LINK17]托管服务协议见B.1。
表B.1 托管服务协议
	[bookmark: _Toc28419]
托管服务协议书

甲方（受托方）：              
乙方（委托方）：                               
乙方因工作需要等原因无法在假期照顾看护青少年，在自愿的前提下，乙方决定将被监护人（以下简称青少年）       交由甲方，接受甲方提供的教育、托管、课外活动等服务。为明确权利义务，经双方平等协商，达成协议如下：
一、委托期限
[bookmark: OLE_LINK20][bookmark: OLE_LINK21]甲方同意接收青少年          自      年     月     日至       年    月      日（工作日）， 由甲方履行对青少年的看护及教育管理责任，为其提供各项托管服务。
二、双方的权利和义务
（一） 甲方的权利和义务
1.甲方应建立家长联络制度，向乙方通报青少年在托管期间的各方面表现。如遇特殊情况，应随时通报。
2.甲方应高度重视青少年的安全问题，甲方工作人员须认真登记青少年出勤情况。
3.甲方应制定相关管理制度并要求青少年严格遵守，安排管理人员认真做好青少年的安全管理工作。对于严重违反管理规定、经甲方教育后仍不能改正的青少年，甲方有权做出必要的处理，有权决定提前终止本协议。
（二）乙方的权利和义务
1.乙方应认真履行监护人职责，与甲方共同承担教育青少年的责任，配合甲方培养青少年养成良好的习惯，教育青少年遵守托管期间的有关规定，不擅自外出、脱离甲方管理。 因青少年擅自脱离管理发生意外事故而致人身或财产损失的且甲方已履行了相应职责，行为并无不当的，乙方不得向甲方提出赔偿要求。
2.青少年如有先天性疾病（如心脏病、癫痫等）、传染性疾病或药物、食物过敏史等特殊健康情况，乙方必须及时告知甲方，并在《青少年参与托管服务报名登记表》中如实填写。因乙方刻意隐瞒情况造成青少年本人或者他人人身受损的，后果应由乙方承担。
3.乙方应积极主动保持与甲方的联系和配合，乙方如果发生住址、单位、电话等联系方式的变更应及时通知甲方。同时，乙方对甲方的管理有建议和监督权。
4.乙方须教育青少年保管好自己的钱物。若因青少年保管不善丢失钱物，非甲方管理责任原因的， 甲方应积极帮助青少年寻找，如缺乏线索寻找未果，甲方不承担经济赔偿责任。
5.托管服务期间，乙方不得让青少年佩戴任何贵重首饰，携带贵重物品及危险物品，包括但不限于：金饰、项链、手链、刀、剪、有毒及具有危险性的玩具和用具等，若发生贵重物品遗失或危险物品所造成的事故，甲方不承担责任。
6.乙方作为青少年监护人，应对青少年损坏或破坏托管班的公共财物，承担赔偿责任。
7. 乙方在此授权，在青少年于托管期间发生突发疾病或意外伤害，情况紧急且无法及时联系到乙方时， 甲方或甲方工作人员有权为维护青少年生命健康利益，实施必要的、合理的应急救助措施，包括但不限于送医就诊、相关费用由乙方承担。
三、违约责任及争议解决
1.乙方有义务对青少年进行安全教育。因青少年自身故意或重大过失行为，且甲方已尽到管理义务后，青少年仍不服从甲方管理而发生人身或财产损害的， 甲方不承担赔偿责任。
2.青少年在接受托管期间，如服用药品一般应遵照医嘱进行。托管期间若出现较重疾病或其他需要紧急救助情况的， 甲方必须及时通知乙方，并在征得家长许可情况下协助家长进行应急处理。
3.对不服从甲方教育管理擅自外出或打架斗殴对他人或自身造成伤害的，其造成的后果由乙方自行承担， 甲方有权通知乙方提前结束本协议。
4.发生争议，双方应友好协商。若协商不成，双方可向爱心托管班所在地人民法院提起诉讼。因乙方违反本协议约定导致纠纷的（包括但不限于隐瞒青少年健康状况、未履行安全教育职责、未按时接送等） ， 甲方有权要求乙方承担由此支出的一切费用及损失（包括但不限于实际损失、律师费、鉴定费、公证费等）。
四、其他
1.本协议自甲方代表人、乙方或授权的代理人签字捺印之日起正式生效。
2.本协议一式两份，甲乙双方各执一份，具有同等的法律效力。
3.本协议未尽事宜由双方另行协商，并签订补充协议，与本协议具有同等的法律效力。

甲方                                     乙方
单位代表：                               有权代表人：
日期：      年     月    日               日期：       年     月     日
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出勤情况登记表
出勤情况登记表见C.1。
表C.1 出勤情况登记表
                     区县（市）                           托管班          日期：     年    月    日
	序号
	托管对象姓名
	到达时间
	家长签名
	离开时间
	家长签名
	健康情况
	备注
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托管工作日志
[bookmark: OLE_LINK14]托管工作日志见表D.1。
表D.1 托管工作日志
        区县（市）                           托管班
	职工子女爱心托管服务工作日志
托管服务期：      年    月    日 至      年    月    日
      填表日期：    年  月  日　　 天气： □晴 □多云 □阴 □雨 □雪

	1、 基本信息
当日值班负责人：	         	     联系电话：                     工作人员：
应到人数  	  人	  实到人数         人	缺勤人数     人
缺勤儿童名单及原因：
1.          （原因：□病假 □事假 □其他）
2.          （原因：□病假 □事假 □其他）
3.          （原因：□病假 □事假 □其他）

	二、晨检情况

	姓名
	体温（℃）
	健康状况
	晨检结果
	处理措施

	
	
	□正常 □咳嗽 □皮疹 □呕吐 □腹泻
	□正常 □异常
	

	
	
	□正常 □咳嗽 □皮疹 □呕吐 □腹泻
	□正常 □异常
	

	
	
	□正常 □咳嗽 □皮疹 □呕吐 □腹泻
	□正常 □异常
	

	
	
	□正常 □咳嗽 □皮疹 □呕吐 □腹泻
	□正常 □异常
	

	晨检总结： □所有儿童晨检正常  □发现异常儿童____人，已按制度处理

	三、当日活动安排

	时段
	时间
	活动内容
	负责人员
	完成情况

	上午
	
	
	
	

	午餐
	
	
	
	

	午休
	
	
	
	

	下午
	
	
	
	

	四、餐饮记录

	餐次
	供餐方式
	菜品/食谱
	用餐人数
	食品留样
	异常情况

	早餐
	□自备 □配餐
	
	
	□是 □否
	□无 □有

	午餐
	□自备 □配餐
	
	
	□是 □否
	□无 □有

	下午点心
	□自备 □配餐
	
	
	□是 □否
	□无 □有

	五、午休情况

	午休人数
	未午休人数
	午休时间
	看护人员
	午休环境
	异常情况

	
	
	
	
	[bookmark: OLE_LINK24]□安静 □一般 
□吵闹
	

	六、健康观察记录

	姓名
	时间
	异常表现
	处理措施
	通知家长
	备注

	
	
	□发热 □呕吐 □腹泻
□外伤 □其他
	
	□是 □否
	

	
	
	□发热 □呕吐 □腹泻
□外伤 □其他
	
	□是 □否
	

	
	
	□发热 □呕吐 □腹泻
□外伤 □其他
	
	□是 □否
	

	
	
	□发热 □呕吐 □腹泻
□外伤 □其他
	
	□是 □否
	

	
	
	□发热 □呕吐 □腹泻
□外伤 □其他
	
	□是 
□否
	

	七、安全巡查记录

	巡查时段
	巡查结果
	发现问题
	处理情况

	开托前
	□正常 □异常
	
	

	在托期间（上午）
	□正常 □异常
	
	

	[bookmark: OLE_LINK25]在托期间（下午）
	□正常 □异常
	
	

	离托后
	□正常 □异常
	
	

	八、接送情况

	入托签到人数
	离托签退人数
	未签退人数
	临时更换接送人
	接送异常

	
	
	
	□无 □有（ 次）
	□无 □有

	
	
	
	
	

	九、家长沟通记录

	沟通对象
	沟通方式
	沟通内容
	处理结果

	
	□电话□面谈 □其他
	
	

	
	□电话□面谈 □其他
	
	

	
	□电话□面谈 □其他
	
	

	
	□电话□面谈 □其他
	
	

	十、投诉与意见建议

	序号
	内容
	来源
	处理情况

	
	
	□家长 □上级部门 □其他
	□已处理 □处理中 □待处理

	
	
	□家长 □上级部门 □其他
	□已处理 □处理中 □待处理

	
	
	□家长 □上级部门 □其他
	□已处理 □处理中 □待处理

	
	
	□家长 □上级部门 □其他
	□已处理 □处理中 □待处理

	十一、物资消耗记录

	物资名称
	期初数量
	当日消耗
	期末数量
	是否补充

	
	
	
	
	□是 □否

	
	
	
	
	□是 □否

	
	
	
	
	□是 □否

	
	
	
	
	□是 □否

	
	
	
	
	□是 □否

	
	
	
	
	□是 □否

	十二、当日工作总结

	
完成情况:□全部完成  □部分完成（原因：                                                ）

存在问题:


改进措施:


次日注意事项:


	填写人签名:		     填写时间:               审核人签名: 		          审核时间	:
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满意度调查表
[bookmark: OLE_LINK15]满意度调查表见表E.1。
表E.1 满意度调查表
	





职工子女托管服务家长满意度评价表



您与托管对象的关系    □父亲 □母亲 □祖辈 □其他
托管类型	   □寒暑假托管 □课后托管 □临时托管
[bookmark: OLE_LINK16]  您在本期托管服务中的参与时长	□全程参与 □大部分时间 □偶尔参与




填写日期：








	填表说明
1、本评价表用于收集托管儿童监护人对托管服务的满意度意见。
2、每期托管服务结束前发放，由监护人匿名填写。
3、评价结果作为服务质量改进的重要依据。
4、请根据实际感受在对应选项上打“√”。

	评价指标
	非常满意（5分）
	满意（4分）
	一般（3分）
	不满意（2分）
	非常不满意（1分）

	服务内容
	1.托管时段安排能满足您的需求
	
	
	
	
	

	
	2.活动内容丰富多样、有益有趣
	
	
	
	
	

	
	3.活动安排符合儿童年龄特点
	
	
	
	
	

	
	4.孩子愿意参加托管活动
	
	
	
	
	

	
	5.孩子在托管班的学习效果满意度
	
	
	
	
	

	
	6.托管班课程设置
	
	
	
	
	

	工作人员
	7.态度亲切、有耐心
	
	
	
	
	

	
	8.责任心强、认真负责
	
	
	
	
	

	
	9.工作人员数量能满足看护需求
	
	
	
	
	

	
	10.工作人员与孩子相处融洽
	
	
	
	
	

	安全与卫生
	11.托管服务场所安全
	
	
	
	
	

	
	12.接送管理严格规范
	
	
	
	
	

	
	13.环境卫生整洁干净
	
	
	
	
	

	
	14.餐饮卫生状况良好
	
	
	
	
	

	
	15.孩子健康状况得到关注
	
	
	
	
	

	沟通与反馈
	16.能及时了解孩子托管情况
	
	
	
	
	

	
	17.工作人员能主动与家长沟通
	
	
	
	
	

	
	18.对家长意见建议及时响应
	
	
	
	
	

	总体评价
	19.对托管服务整体满意度
	
	
	
	
	

	
	20.愿意推荐其他职工参加
	
	
	
	
	

	您对托管班目前的教学、管理、老师授课等工作有什么建议？
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