《家政服务 用户信用信息管理规范（送审稿）》

标准编制说明

一 、工作简况
根据广东省市场监督管理局《关于批准下达2021年第一批广东省地方标准制修订计划项目的通知》（粤市监标准〔2021〕338号），广东省地方标准《家政服务 用户信用信息管理规范》由广东省商务厅提出，广东省家政服务标准技术委员会归口，广东省标准化研究院、广东省家庭服务业协会、惠州拓普家政服务有限公司、广州为想互联网科技有限公司、广州文胜家政服务有限公司、广东省中山市质量技术监督标准与编码所等单位共同负责标准起草工作。
二、立项的必要性
随着我国经济发展和人民生活水平的日益提高，以及新型城镇化、人口老龄化和全面二孩政策落地等多种因素的综合影响，对家政服务有强烈需求的市民越来越多。与此同时，行业发展不规范、信用体系缺失等问题随之暴露，失信问题频发，制约着家政市场的进一步发展。2019年6月商务部、国家发改委印发的《关于建立家政服务业信用体系的指导意见》指出，当前我国家政行业信用缺失问题较为严重，应按照政府引导、企业为主、分步实施、强化应用的原则建立健全家政行业的信用体系。家政服务在我国社会服务业中的地位越来越重要，中央和各级政府已逐步重视家政行业的规范和有序发展。2019年国务院办公厅印发的《关于促进家政服务业提质扩容的意见》（国办发〔2019〕30号）明确提出“健全家政服务领域信用体系”等相关要求。为贯彻落实国办发〔2019〕30号要求，2019年8月，广东省人力资源和社会保障厅发布《广东省实施“南粤家政”工程促进就业工作方案》，提出“加强家政行业诚信建设”等要求。此外，商务部于2019年6月发布《商务部 国家发展改革委关于建立家政服务业信用体系的指导意见》（商服贸函〔2019〕269号），提出“建立省级家政服务业信用信息平台，探索建立消费者信用记录”等要求。紧接着，2020年2月，广东省人民政府办公厅印发了《广东省人民政府办公厅关于促进家政服务业提质扩容的实施意见》（粤府办〔2020〕3号），其中明确提出建立健全家政企业信用记录制度，鼓励家政企业建立雇主信用信息等要求。

家政服务不仅仅是家政服务员们的“独角戏”，用户的理解与配合也是服务过程中必不可少的一环。目前家政行业中信用缺失的问题除了存在市场竞争、服务质量、诚信经营等方面的制约外，在家政服务用户信用管理方面依旧存在诸多问题，如家政服务过程中信息不可查、质量不可控、纠纷不可溯等因素，导致了家政服务矛盾的产生，加强行业信用建设刻不容缓。此外，规范家政用户信用管理，有利于保障家政服务员合法权益，促进我省家政行业健康清朗发展。目前我省已针对家政企业、家政服务员的信用管理制定多项地方标准，为我省的家政市场信用管理提供了措施参考，但目前家政用户的信用管理方面依旧薄弱，亟需制定标准用于规范行业内对家政服务用户的信用信息的采集、信用档案的建立与管理，形成家政企业、家政服务员、家政用户三方相互监督、相互制约、相互平衡的良好关系，共同推进我省家政行业信用体系的完善。基于上述国家和我省相关政策、文件对家政服务标准化的指导性意见，提出制定本标准。通过《家政服务 用户信用信息管理规范》标准研制，推动家政服务业向标准化规范化发展，促进广东省家政服务业的提质增效。
三、编制原则、思路和依据

本标准按照适用性、先进性、统一性和协调性的原则，立足于《中华人民共和国标准化法》、《中华人民共和国标准化法实施条例》、《中华人民共和国个人信息保护法》、《广东省标准化条例》等法律法规及上级文件，以上述的政策文件为依据，结合我省家政服务机构的实际情况，并按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》的规定而研制。

标准编制过程中参考的主要政策、法规、标准如下：

——《中华人民共和国国务院令》第631号 征信业管理条例
——《关于促进家政服务业提质扩容的意见》（国办发〔2019〕30号）

——《商务部 发展改革委关于建立家政服务业信用体系的指导意见》（商服贸函〔2019〕269号）
——《广东省人民政府办公厅关于促进家政服务业提质扩容的实施意见》（粤府办〔2020〕3号）

——《关于印发广东省实施“南粤家政”工程促进就业工作方案的通知》（粤人社发〔2019〕121号）；

——《广东省人民政府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）

——GB/T 22117—2018《信用 基本术语》

——DB44/T 2289—2021《家政服务 家政服务员信用信息管理规范》
——DB23/T 2627—2020《家政服务信用档案建立与管理规范》

——DB34/T 3352—2019《家政服务人员信用档案规范》

四、编制过程及主要框架
1)预研和立项阶段
本标准的预研工作依托于广东省商务厅委托广东省标准化研究院开展的“家政服务地方标准研制及信用评价采购项目”课题。广东省标准化研究院迅速成立起草小组，结合主管部门和行业需求，在前期实地调研、座谈的基础上，标准编制小组对家政服务的相关政策、法规、标准、文献资料等进行收集分析，结合主管部门和行业需求，
制定了详细的课题实施计划和工作方案，并对相关的政策法规、标准、学术文献、案例材料等进行收集整理和分析,起草了《家政服务 用户信用信息管理规范》标准草案稿。2021年5月，标准编制小组向广东省市场监督管理局申报了《家政服务 用户信用信息管理规范》地方标准立项计划，并于2021年8月正式立项，主导单位为广东省商务厅、广东省家庭服务业协会。

2）调研与讨论稿形成阶段

为了确保标准起草的科学性、严谨性、实用性，广东省商务厅委托广东省标准化研究院作为主导单位，广东省家庭服务业协会、惠州拓普家政服务有限公司、广州为想互联网科技有限公司、广州文胜家政服务有限公司、广东省中山市质量技术监督标准与编码所等单位作为参编单位，共同负责标准起草工作。
2021年8月，在标准草案研制过程中，标准起草小组组织学习了《地方标准管理办法》，搜集了大量相关国家法律法规、文献以及相关标准，结合我省家政服务业特点、行业现状以及标准化需求，多次召开内部研讨会，在包括编制目的、编制原则、编制内容和编制要求以及开展工作的方案等方面达成共识。将标准框架确定为：
1范围
2规范性引用文件
3术语和定义
4基本原则

5信息采集

6信息管理

7信息更正与修复

8信息安全与保护

附录A 家政服务用户承诺和授权信息示例

附录B 家政服务用户信用信息档案
在上述框架基础上，进一步完善各个章节的主要内容。2021年8月，标准起草小组赴广州文胜家政服务有限公司、广州谷丰健康产业投资有限公司、广州为想互联网科技有限公司等家政企业开展调研，对标准结构、主要内容等进行讨论，根据讨论结果对标准中相关内容进行修改，形成标准讨论稿。
2021年9月，标准起草小组与广东智通到家家庭服务有限公司、广东省家庭服务业协会、广州谷丰健康产业投资有限公司、广州为想互联网科技有限公司等多家家政企业进行线上讨论会，对标准结构、主要内容等进行讨论，根据讨论结果对标准中相关内容进行修改，形成标准征求意见稿。

3)送审稿形成阶段

其后，标准起草小组充分参照2021年11月1日起施行的《中华人民共和国个人信息保护法》，符合其中第九条、第十三条、第二十八条等相关内容，在个人信息收集、管理方面符合相关法律法规要求。同时，标准起草小组将标准征求意见稿面向我省家政主管部门及21个地市的市场监督管理的标准化部门、行业协会、家政企业、科研机构高校等共百余个单位发送，同时在网上公开征集社会各界的意见，共收到92条意见，42个单位无意见，14个单位有50条意见，其中21条意见采纳，29条意见部分采纳或不采纳。根据回收意见，标准起草小组于2022年1月召开标准研讨会，与广东弦正律师事务所、广州市家庭服务联合会、广州市千福企业有限公司、广州文胜家政服务有限公司、广州为想互联网科技有限公司、广东省中山市质量技术监督标准与编码所、一家依（广州）健康养老产业发展有限公司等行业专家及企业代表就标准征求意见稿展开讨论，主要就标准中涉及个人隐私的部分进行了讨论，会后修改完成了标准送审稿。将标准框架确定为：

1范围
2规范性引用文件
3术语和定义
4基本原则

5信息采集

6信息管理

7信息安全与保护

附录A 家政服务用户承诺书示例

附录B 查阅申请单

附录C 家政服务用户信用信息档案
五、标准主要内容

1、适用范围
本标准适用于家政服务企业对家政服务用户的信用信息的采集、信用档案的建立与管理，其他组织对用户信用信息的建设和管理可参照执行。

2、关于标准的属性

根据《中华人民共和国标准化法》、《广东省标准化条例》地方标准不涉及强制性标准范畴。因此，标准起草小组建议本标准作为推荐性地方标准发布。
3、有关条款的说明

3.1 标题

标准名称根据广东省市场监督管理局《关于批准下达2021年第一批广东省地方标准制修订计划项目的通知》（粤市监标准〔2021〕338号）项目名称，英文翻译为Domestic service Users credit management specification。

3.2 术语和定义

本标准中对家政服务行业相关的术语进行定义，分别是“家政服务”、“家政服务企业”、“家政服务员”、“用户”、“信用档案”，此外“信用”、“信用信息”的术语定义引用自GB/T 22117—2018。

3.3 主要内容
第四章“基本原则”：规定了家政服务企业对用户信用信息管理的七项原则，分别为合法性原则、真实性原则、时效性原则、保密性原则、知情性、合理性、非歧视原则。

        第五章“信息采集”：分别对家政服务企业对用户信用信息采集的来源、主体、范围等内容进行了明确规定。

第六章“信息管理”：对家政服务企业对用户信用信息的管理作出具体规定，包括动态化管理、配备信用信息管理人员、建立相关管理制度和办事流程、保存期限等。

第七章“信息安全与保护”：对家政服务企业对用户信用信息的安全与保护提出相关要求。
附录A、B、C是资料性附录，附录A是家政服务用户承诺书示例，附录B是查阅申请单，附录C是家政服务用户信用信息档案。

六、标准的先进性或特色性
“南粤家政”工程我省省委领导亲自谋划、亲自部署、亲自推动的民生工程、民心工程。为贯彻落实李希书记指示和省委书记专题会发展实施方案会议精神，以“小切口”推动服务“大变化”、解决就业“大问题”、满足民生“大需求”，开展广东省家政服务标准制定工作，为了促使我省家政服务机构规范有序发展，提高家政服务机构经营管理水平，提升我省家政服务机构影响力与竞争力，特制定《家政服务 用户信用信息管理规范》该项标准。
目前，我国家政服务业缺少与家政服务用户信用管理相关标准，无相关国家及行业标准。与家政服务信用管理相关的地方标准有：黑龙江省发布的《家政服务信用档案建立与管理规范》（DB23/T 2627—2020）、安徽省发布的《家政服务人员信用档案规范》（DB34/T3352—2019）、辽宁省发布的《家政企业诚信服务规范》（DB21/T 2582—2016）等，广东省已发布的三项相关标准分别是：《家政服务 企业信用管理体系》（DB44/T 2266—2021）、《家政服务 企业信用评价》（DB44/T 2265—2021）及《家政服务 家政服务员信用信息管理规范》（DB44/T 2289—2021），以上三项地标均不适用于对家政服务用户信用的管理。家政服务过程中，家政企业、家政服务员、用户三者缺一不可，环环相扣，由于现有国标、行标、地标并不完全满足目前我省对家政服务过程中用户信用管理的需求和规范，对家政服务相关措施开展的指导性较弱，无法满足目前广东省的现状和需求。
2022年，广东省市场监督管理局联合省教育厅、省民政厅、省人力资源保障厅、省商务厅、省卫生健康委等部门印发《“南粤家政”工程标准体系规划与路线图（2022—2026年）》，其中子体系中就包含用户信用、信息管理标准。《家政服务 用户信用信息管理规范》该项标准，首次对家政用户领域提出规范化管理要求，填补了此前“家政企业、家政服务员、家政用户”三方关系中缺失的一环，有助于三方着力，共同促进我省家政服务业健康发展。
七、与现行法律法规、强制性标准等上位标准的关系
本标准将以《中华人民共和国标准化法》、《中华人民共和国标准化法》、《中华人民共和国个人信息保护法》、《中华人民共和国标准化法实施条例》、《广东省标准化条例》、《家庭服务业管理暂行办法》等的相关规定要求，不违反任何相关的现有法律法规以及强制性标准，与有关法律法规和强制性标准的关系是协调一致的。
八、涉及专利的说明

本标准不涉及专利。

九、重大分歧意见的处理经过和依据

本标准在起草过程中无重大意见分歧。

十、贯彻标准的要求和措施建议
本标准实施后，由广东省商务厅推荐给广东省相关家政服务机构使用。
本标准实施后，标准起草单位同标准化技术机构对本标准进行宣贯；利用各种宣传媒体，使相关企业尽快熟悉、了解、掌握和应用本标准，促进我省家政服务机构按照该标准构建符合家政服务机构自身的标准体系。
《家政服务 用户信用信息管理规范》地方标准起草小组

2022年6月1日


