《家政服务 家电清洗服务规范（送审稿）》
编制说明

一 、工作简况
根据广东省市场监督管理局《关于征集2022年第一批地方标准制修订计划项目的通知》（粤市监标准〔2022〕171号），由广东省商务厅作为归口单位和指导单位，广东省标准化研究院、广东省家庭服务业协会，广州为想互联网科技有限公司共同负责地方标准《家政服务 家电清洗服务规范》的起草工作，其中广东省标准化研究院为主笔单位；广东省家庭服务业协会负责组织调研，向相关咨询单位、专家征求意见，充分听取家政服务企业的意见和建议，使标准更具完善性和可操作性。

二、立项的必要性

近年来，随着我省经济社会的不断发展、人民生活水平的不断提高、消费理念的不断转变，再加上人口老龄化的日趋严重，二孩政策的放开，家政服务业需求日益强劲，刺激全省家政服务业高速发展。据商务部门统计，截至2018年底，我省共有各类家政服务企业1.47万家，从业人员逾96万人，其中2017-2018年新增就业2.84万人。但我省家政服务业存在缺乏整体统筹、监管机制不健全、标准化建设水平落后、信用体系缺失、社会保障水平低、职业缺乏吸引力、员工制受阻等问题，行业质量发展水平较为落后等问题。

如今，随着各类家电的普及和使用频率的增加，家电清洗成为了摆在消费者面前的大问题。各种家电在使用一段时间后，如不定期进行清洗和消毒，不仅降低使用效果，而且久而久之还可能会传播疾病，影响消费者健康。虽然近年来家电清洗市场也如雨后春笋般发展起来，但由于缺乏相应的监管，家电清洗服务业呈现一片乱象。如：清洗机构黑户多、清洗技术不过硬、收费标准不统一、消费欺诈现象频发，这样不仅严重损害了消费者的权益，而且对行业的正常发展也带来了不良影响。2019年广东省人力资源和社会保障厅制定了《广东省实施“南粤家政”工程促进就业工作方案》，对广东省内家政服务从业人员技能水平提出了更高的要求。

因此，推动制定《家政服务 家政清洗服务规范》地方标准，有利于提升家政清洗服务从业人员服务技能、服务质量和服务水平，保障消费者权益，促进家政清洗行业正常发展。
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》、《广东省标准化条例》等法律法规以及上级文件，结合我省家电清洗服务的实际情况，规定了家电清洗服务相关术语和定义、基本要求、管理要求、服务要求、服务监督改进等内容，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：

——《关于促进家政服务业提质扩容的意见》（国办发〔2019〕30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）

四、编制过程及主要框架

1、研制阶段
2022年3月，省市场监督管理局联合省教育厅、省民政厅、省人社厅、省商务厅、省卫健委等6部门印发《“南粤家政”工程标准体系规划和路线图（2022-2026）》，并在全省范围内实施，其中，《家政服务 家电清洗服务规范》被列入标准制修订计划中。

2022年6月，广东省标准化研究院、广州为想互联网科技有限公司和我省多家家政企业组成标准起草小组，分别赴惠州市场监督管理局、惠州市家庭服务业协会、惠州拓普家政服务有限公司、惠州通凌家政服务有限公司等召开座谈会，了解目前家政服务业的发展现状、存在问题、标准化需求等，为该标准的研制打下了良好的基础。

2、申报立项阶段

随后，标准起草小组向广东省市场监督管理局申报了《家政服务 家电清洗服务规范》地方标准立项计划，并于2022年8月正式立项。
3、草案稿完善阶段

2022年9月-2022年12月，在标准草案研制过程中，标准起草小组组织学习了《中华人民共和国标准化法》、《广东省标准化条例》、《家庭服务业管理暂行办法》等法律法规以及上级文件，搜集了大量相关国家法律法规、文献以及相关标准，并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以及线上会议，就该标准的编制目的、编制原则、编制内容和编制要求以及工作方案等方面达成共识。由于《家政服务 家电清洗规范》目前暂无国家标准、行业标准作为参考，我们主要结合实际调研情况，将该标准框架定为家政服务消费活动中涉及的术语和定义、基本要求、管理要求、服务要求、服务监督改进等。

4、征求意见稿形成阶段

2023年1月-2月上旬，标准起草小组分别赴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、广东省家庭服务业协会、中山市家庭服务业协会等开展实地调研，对标准结构、主要内容等进行讨论，根据讨论结果对标准草案稿中术语和定义、基本要求、管理要求、服务要求等相关内容进行修改，从而更加符合家政服务行业家电清洗服务实际，更具有实操性，并根据调研结果形成标准征求意见稿。

标准征求意见稿框架如下：

1 范围

2 规范性引用文件

3 术语和定义

  3.1 家电清洗

  3.2 家电清洗服务

4 基本要求

5 管理要求

  5.1 企业要求

  5.2 人员要求

  5.3 设备、药剂和工具的要求

  5.4 安全要求

  5.5 沟通要求

  5.6 质量要求

  5.7 售后要求

6 服务要求

  6.1 服务接待

  6.2 预约登门服务

  6.3 施工前查验

  6.4 清洗作业

  6.5 交付

  6.6 记录要求

7 服务监督改进

5、送审稿形成阶段

2023年2月上旬-3月上旬，标准起草小组将征求意见稿向全省各个地市的市场监督管理的标准化部门、相关地市家协行业协会、60多个家政企业，3个科研机构高校等共102个单位发送，同时在网上公开征集社会各界的意见，共收到51条意见，其中27个单位无意见，另有24条意见采纳，0条意见不采纳，根据回收意见标准起草小组修改完成了标准文本。

同时，2023年3月10日，标准起草小组在广东省标准化研究院组织召开“广东省家政服务两项地方标准研讨会”，来自广州市家庭服务联合会、广东华宪律师事务所、广东金桥百信律师事务所、广州市千福企业有限公司、中山市家庭服务业协会、清远职业技术学院、清远职业技术学院、广州市为家职业培训学校等单位专业人士代表参加了会议，会后根据专家意见修改形成了标准送审稿。

标准送审稿框架如下：

1 范围

2 规范性引用文件

3 术语和定义

  3.1 家电
  3.1 家电清洗

  3.2 家电清洗服务

4 基本要求

5 管理要求

  5.1 企业要求

  5.2 人员要求

  5.3 设施设备要求

  5.4 安全要求

  5.5 沟通要求

  5.6 服务保障
6 服务要求

  6.1 预约登门服务

  6.2 清洗前查验

  6.3 清洗作业

  6.4 交付要求
  6.5 记录要求

7 服务监督改进

五、标准主要内容
1、适用范围
本文件适用于广东省行政区域内从事家电清洗服务的家政服务企业。

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
标准名称据广东省市场监督管理局《关于征集2022年第一批地方标准制修订计划项目的通知》（粤市监标准〔2022〕171号）的项目名称，英文翻译Homemaking service Specification for household appliance cleaning Services
3.2、术语和定义
本标准中对家电清洗服务相关的术语进行定义，分别是“家电”、“家电清洗”、“家电清洗服务”。
3.3、主要内容
第四章“基本要求”，主要对家电清洗服务过程中的安全、诚信、沟通等方面提出了基本要求。
第五章“管理要求”，主要对企业、人员、设施设备、安全、沟通、服务保障等方面提出了要求。
第六章“服务要求”，主要提出了对预约登门服务、施工前查验、清洗作业、交付、记录等方面的相关要求。

第七章“服务监督改进”，对企业提出了质量控制、投诉处理方面的要求。

六、标准的先进性或特色性

经查新，家电清洗服务无现行国家标准、行业标准。可见，家电清洗服务相关标准的制修订处于起步阶段，甚至还未受到沿海等较发达地区重视。此次《家电清洗服务 管理规范》地方标准制定工作，将为全国率先推出家电清洗服务类的标准，加快家政清洗服务标准化工作的步伐，提高广东省在家政服务业标准化建设中的影响力，并通过标准的输出，达到抢占市场的目的。

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》、《广东省标准化监督管理办法》中的相关规定要求，以及上述的政策文件为依据，按《广东省地方标准管理办法》的规定制定，不违反任何相关的现有法律法规。

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企业使用。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提升自身的经营管理水平。
《家政服务 家电清洗服务规范》起草小组

2023年3月15日


