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[bookmark: StandardName]家政服务  钟点服务质量规范
范围
本标准规定了钟点服务涉及的术语和定义、钟点服务分类及要求、家政服务机构基本要求、钟点服务人员管理要求、服务质量保障等。
本标准适用于黑龙江省行政区域内家政服务机构提供的钟点服务。
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/T 17242 投诉处理指南
GB/T 20647.8 社区服务指南  第8部分：家政服务
DB23/T 1412 家庭服务业服务规范
DB23/T 1455 家政服务  保洁服务质量规范
《中华人民共和国劳动合同法》
[bookmark: PRTBK]《关于非全日制用工若干问题的意见》 （劳社部发[2003]12号）
术语和定义
GB/T 20647.8、DB23/T 1412确定的下列术语和定义适用于本标准。
钟点服务
根据合同要求，以小时作为薪酬单位的非全日工作制的家政服务。
家政服务机构
依法设立并具备相关的资质，从事家政服务经营活动的组织（以下简称服务机构）。
钟点服务人员
从事以小时作为薪酬单位的非全日工作制的家政服务人员。俗称钟点工。
钟点服务分类及要求
钟点服务分类
钟点服务分类分为：
——保洁服务；
——家务服务；
——居家养老服务；
——育婴服务；
——母婴生活护理服务
——医院陪护服务
——其他服务。
保洁服务要求
应符合DB23/T 1455的要求。
家务服务要求
应符合DB23/T 1412的要求。
居家养老服务要求
应符合DB23/T 1412的要求。
育婴服务要求
应符合DB23/T 1412的要求。
母婴生活护理服务要求
应符合DB23/T 1412的要求。
医院陪护服务要求
应符合DB23/T 1412的要求。
其他服务要求
其他服务应严格履行服务合同约定，并确保所提供服务的质量。
家政服务机构基本要求
家政服务机构除应根据服务分类符合GD/T 20647.8中第5章的要求外，还应符合下列要求：
——保洁服务机构应符合DB23/T 1455中第5章的要求；
——家务服务机构应符合DB23/T 1412中第4章的要求；
——居家养老服务机构应符合DB23/T 1412中第4章的要求；
——育婴服务机构应符合DB23/T 1412中第4章的要求；
——母婴生活护理服务机构应符合DB23/T 1412中第4章的要求；
——医院陪护服务机构应符合DB23/T 1412中第4章的要求；
——其他服务人员资质服务合同约定。
钟点服务人员职业资质要求除应根据服务分类符合GB/T 20647.8中第6章的规定外，还应符合下列要求：
——保洁服务人员资质应符合DB23/T 1455中第6章的要求；
——家务服务人员资质应符合DB23/T 1412中第5章的要求；
——居家养老服务人员资质应符合DB23/T 1412中第5章的要求；
——育婴服务人员资质应符合DB23/T 1412中第5章的要求；
——母婴生活护理服务人员资质应符合DB23/T 1412中第5章的要求；
——医院陪护人员资质应符合DB23/T 1412中第5章的要求；
——其他服务人员资质服务合同约定。
钟点服务人员管理要求
钟点服务人员管理应符合《中华人民共和国劳动合同法》、《关于非全日制用工若干问题的意见》（劳社部发[2003]12号）等国家相关法律、法规和规章的要求。
服务机构应对钟点服务人员的服务技能进行不间断培训，加强职业道德教育，使钟点服务人员具备该职业所需的道德规范、知识及技能。
服务机构应合理安排、统筹钟点服务时间，提高钟点服务质量。
钟点服务人员记录钟点服务起止时间应双方协商，征得客户同意。
钟点服务人员的服务合同应符合GB/T 20647.8的要求，具体应：
——员工管理制模式组织的服务合同应符合GB/T 20647.8中5.4.2.2的要求；
——中介管理制模式组织的服务合同应符合GB/T 20647.8中5.4.2.3的要求；
——劳动合同应符合GB/T 20647.8中5.4.2.3的要求；
——培训合同应符合GB/T 20647.8中5.4.2.4的要求。
钟点服务人员的档案管理
钟点服务人员的档案管理应符合GB/T 20647.8中5.3.2的要求。
服务质量保障
客户反馈意见评价
服务机构应通过有效的渠道收集相关客户的反馈意见，及时了解钟点服务人员的服务情况，从而改进服务质量，提高钟点服务人员的服务水平。
服务质量监督
服务机构应自觉接受社会及相关部门的监督。
服务质量投诉
客户和服务机构发生服务质量争议，服务机构可与客户协商处理，也可请消费者协会或其他有关部门处理。
钟点服务质量投诉处理程序应参照GB/T 17242中第6章的规定。
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