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《家政服务 居家钟点保洁服务质量投诉处理程序》（征求意见稿）

泉州市地方标准编制说明 

一．工作简况 

(一) 任务来源 

根据泉州市市场监督管理局《关于印发 2021 年泉州市地方标准制修订计划

项目的通知》（泉市监标准[2021]160号），制定本文件。 

本文件由福建蓝企鹅管家服务有限公司提出，由泉州市商务局归口。 

(二) 编制目的及意义 

随着社会经济的快速发展和人们生活水平的提高，经济社会结构发生了深刻

的变化，居民对家政服务的需求也随着发生了巨大的变化。泉州市作为全国 18

个改革开放典型地区之一，同时也是福建省三大中心城市之一，对于家政服务的

需求十分强烈。有数据显示，泉州有家政服务主体近 3000 家，大部分家政机构

具有提供居家钟点保洁服务业务。但是由于家政服务发展迅速，从业人员普遍素

质不高，以及人们对生活品质的要求也在不断的提高，因此对于家政服务质量的

投诉，特别是对于家政服务中最基础的业务居家钟点保洁服务的投诉案件偏多，

对应家政发展造成了一定的阻碍。此次《家政服务 居家钟点保洁服务质量投诉

处理程序》作为泉州地方标准提出并制定，为今后能够有效提升钟点服务质量水

平，进一步提升和规范家政服务行业的服务水平，推动泉州市家政服务行业的健

康有序发展具有十分重要的意义。 

(三) 主要工作过程 

1) 标准制定工作会议 

2022年 3月，召开首次标准制定计划工作会议，成立地方标准起草工作组、

确定标准制定的时间节点和阶段性安排。 

2) 工作组讨论稿阶段 

2022 年 5 月，通过专家座谈、企业走访、调研分析等方式，拟订出的标准

框架，充实草案内容，形成标准讨论稿。 

3) 形成征求意见稿 

2022 年 7 月组织召开标准内部研讨会，对标准技术内容进行讨论，起草小
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组听取了参与的行业专家和企业代表的意见和建议，对标准进一步修改、补充和

完善，形成征求意见稿。 

二．标准制定依据和原则 

1) 规范性原则 

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》的规定编写，确保标准规范性。 

2) 协调性原则 

内容上与国家、行业及泉州市现行政策、法规、规划、标准中的规定和要求

相一致和相协调。 

3) 完整性原则 

本标准制定过程中，注重标准的完整性，涵盖了投诉处理准备、投诉分类、

投诉处理程序、争议解决、投诉分析与评价改进的全过程。 

4) 科学性原则 

本文件制定过程中，充分吸收近年来国家、行业及泉州市相关服务质量投诉

处理方法，使标准更具科学性。 

5) 实用性的原则 

本文件制定从泉州市家政服务居家重点保洁服务质量投诉处理的实际出发，

注重实际，特别是附录中有提供投诉处理流程及投诉处理登记表格，方便标准应

用实施。 

三．标准主要内容说明 

1) 范围 

本文件规定了家政服务中居家钟点保洁服务投诉处理的基本原则、基本要素、

投诉分类、投诉处理程序、投诉分析和评价改进、争议解决等内容。 

本文件适用于家政服务保洁服务机构居家日常钟点保洁服务的投诉工作的

管理。 

2) 基本原则 

规定了投诉处理的基本原则，确保投诉处理的公平公正，规范有序。 

3) 投诉处理准备 

对投诉处理的准备工作作出规定，包括机构设置、人员资质、设备资源和制
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定措施等方面进行规定。 

4) 投诉分类 

将投诉类型分为普通反馈、重大投诉，并分为有效投诉和无效投诉。 

5) 投诉处理程序 

规定以流程图形式规定了投诉处理流程。 

6) 争议解决 

规定了投诉处理的应对处理结果。 

7) 投诉分析与评价改进 

规定了投诉分析和评价改进。 

8) 记录与归档 

规定了投诉处理过程文件的记录与归档。 

四、重大分歧意见的处理依据和结果 

无。 

五、与现行法律、法规和标准的关系 

本文件均符合国家现行的法律、法规及标准要求。 

六、贯彻标准的要求、措施和建议 

在泉州市家政服务企业、家事服务培训机构、家事服务员中积极推广使用本

文件，同时要收集标准实施过程中发现的问题及提出的意见，及时做好标准的修

订和完善工作，充分发挥标准的引导性、规范性等作用。 

七、其他应予以说明的事项 

无。 

 

《家政服务 居家钟点保洁服务质量投诉处理程序》泉州市地方标准起草小组 

                                 2022年 8月 5日 

 


