附件1:         
保洁上门服务实施要求

一、服务宗旨
1.以人为本：在服务过程中，应主动与老人进行友善地沟通，倾听他们的需求，将其视为自己的长辈予以关怀。
2.安全第一：服务前需进行环境安全评估，服务中需采用安全的清洁方式与服务礼仪，杜绝任何可能引发摔倒、触电、误食清洁剂等风险的行为。
3.微笑服务：服务人员应穿着整洁的工作服，使用“爷爷、奶奶、叔叔、阿姨”等敬语，始终保持耐心、友善的微笑，营造温暖的服务氛围。
二、服务基本原则
1.尊重与平等
①沟通方式：语速放缓、音量提高（针对听力下降的老人），使用简单明确的语句。耐心等待老人回应，不催促。
②习惯尊重：清洁前务必询问老人的物品摆放习惯，清洁后务必物归原位。不随意改变老人熟悉的生活环境布局。
2.保密原则
严禁在任何场合（包括与同事闲聊、社交媒体）讨论服务过程中获悉的老人个人信息、家庭隐私、健康状况、经济情况等。
3.非评判态度
对老人因年龄或健康原因导致的生活习惯（如囤积旧物、重复提问）保持充分理解，不表现出不耐烦或负面情绪。
4.安全防护
①环境评估：入户后，应快速观察地面是否平整干燥、有无障碍物、电线是否老化、光线是否充足等，并及时消除隐患（如将散落的电线收拢固定）。
②操作安全：擦拭高处或玻璃外窗时，必须使用带长柄的专业工具，严禁攀爬窗台、桌椅等。清洁地面时，建议老人在地面完全干透前不要走动。
3、 服务内容与操作要求
	服务项目
	操作要点与质量标准

	通用流程
	1.顺序原则：遵循从里到外、从上到下、从干区到湿区的顺序进行清洁，避免重复污染；
2.清洁方式：采用湿式清扫，即使用半湿的抹布或拖把，避免直接拍打、抖动清洁工具，以防扬尘引发老人呼吸道不适。

	日常清洁
	1.家具清洁：用半湿抹布擦拭所有台面、门框、床挡等（包括客厅、卧室的除尘、去污、家电表面及卫生间日常清洁）。对于木质家具，避免使用碱性清洁剂；对于金属家具，避免接触酸碱腐蚀性液体；
2.地面清洁：先清扫或吸尘，再用拧干后的湿拖把清洁。地面材质吸水性差的，需用干拖把及时拖干。

	厨房
	1.重点区域：清洁灶台、油烟机表面、橱柜、水池。确保无油污、无食物残渣；
2.安全检查：清洁同时可善意提醒老人注意燃气开关安全，但不过度干涉。

	卫生间
	1.洁具清洁：使用专用洁厕剂刷洗马桶，确保其内外洁净、无污渍、无异味；
2.防滑处理：地面清洁后必须立即用干拖把擦干，防止老人滑倒。

	玻璃/纱窗
	1.安全第一：擦拭外窗或高处的玻璃时，务必使用加长柄工具，并确保双脚稳踏于地面，严禁冒险向窗外探出身体；
2.洁净标准：玻璃应达到目视无污渍、光亮洁净的效果。

	洗衣/烧菜
	1.清洗衣物/被套/窗帘：事先与老人确认哪些衣物需要手洗，哪些可以机洗，以及晾晒方式,协助老人进行季节性物品换季整理；
2.烧煮家常菜：严格遵循老人的饮食禁忌（如低盐、低糖、软烂）协助准备餐食，口味以清淡易消化为主。烹饪后需将厨房灶台、油烟机等彻底清洁干净。

	日常简易维护
	提供代买换灯泡、清洗排风扇、门窗窗帘简易维修及下水道疏通等服务。接到报修后，应在30分钟内响应并预约上门，一般维修应在3日内完成。



四、服务流程规范
1. 服务前准备
①提前沟通：提前至少三天与老人或社区联系人电话沟通，确认服务时间、内容，并简要了解老人的近期健康状况和特殊需求。
②工具准备：根据服务内容，备齐所需工具，如不同用途的毛巾、清洁剂、胶丝扫、地拖、百洁布、厕刷、水桶等，确保所有工具洁净、功能完好。
2. 服务中要求
①进门礼仪：轻敲门，主动问候并表明身份：“XX爷爷/奶奶您好，我是家政保洁上门服务人员XXX，今天来为您做保洁服务。”进门必须自备并穿戴好鞋套；
②过程沟通：在开始每一项清洁前，都应先征得老人同意，如“奶奶，我现在开始擦客厅的桌子，您看可以吗？”
③填写回执：服务完成后，请老人或家属在《服务回执单》上签字确认，记录服务时间、内容和满意度。婉拒老人任何形式的馈赠。
3. 服务后反馈
①定期回访：服务机构应定期（如每季度）对服务过的老人进行电话回访，了解其近况及对服务的长期满意度，收集改进意见。
②完善措施：根据回访反馈，不断优化服务流程和人员培训内容，形成服务质量持续提升的闭环。
五、禁止行为
1.与老人发生任何形式的借贷、财产交易或经济往来。
2.擅自将亲友、子女等非工作人员带入老人家中。
3.服务期间长时间使用手机处理私人事务，忽视老人的问询或需求。
六、特殊情况处理
1.老人抵触服务：立即暂停服务，保持温和态度，不与老人争辩。退至门外，第一时间联系社区退管工作人员或上级主管汇报情况，等待指令。
2.老人突发意外（如摔倒、不适）：首要原则是保障老人生命安全。立即拨打120急救电话，同时设法联系老人家属和社区负责人。在医护人员到达前，可根据掌握的急救知识进行简单照护，但不要随意移动老人，以免造成二次伤害。
七、服务人员培训要求
1.基础知识培训：深入学习老年心理学、有效沟通技巧（特别是与听力或认知能力下降老人的沟通）、服务伦理与隐私保护意识。
2.工具与药剂：掌握不同清洁工具（如玻璃刮、百洁布、不同材质的拖把）的正确使用方法；了解各类清洁剂（如中性、酸性、碱性）的用途、安全配比及禁忌。
3.标准化流程：针对卧室、厨房、卫生间等不同区域，学习并熟练掌握标准化的保洁流程、消毒要点及验收标准。
4.安全与维护：学习保洁工具的日常维护与保养知识，强化高空作业、用电、防滑等安全意识。
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