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家政公司管理制度 
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一、总 则 

1. 为规范家政服务管理，保障客户、家政员、公司三方合法权益，提升服务品质与品

牌形象，依据国家相关法律法规制定本制度。 

2. 本制度适用于公司全体管理人员、家政服务人员、后勤及行政人员。 

3. 公司核心理念：诚信为本、客户至上、专业规范、安全安心。 

4. 凡违反本制度，按公司奖惩规定处理；涉嫌违法的，移交司法机关。 

 

二、服务承诺（对客户） 

1. 严格依照服务合同执行，不擅自变更服务内容、时间与费用。 

2. 客户合理要求更换家政员，公司 24 小时内响应，优先匹配。 

3. 服务不达标人员，立即安排免费复训，考核合格后方可重新上岗。 

4. 家政员出现违法违规、违纪行为，一经查实严肃处理，并配合客户维权。 

5. 家政员入乡随俗、尊重客户习惯，确保服务期间家庭安全、和睦。 

6. 家政员与客户沟通不畅或产生矛盾，公司全程介入协调，可免费更换人员。 

 

三、员工通用守则（全体员工） 

1. 遵守国家法律、社会公德与公司各项制度。 

2. 爱岗敬业、认真负责、服从管理，不推诿、不怠工。 

3. 文明用语、礼貌待客、微笑服务，禁止与客户 / 同事争吵。 

4. 着装整洁、仪表端庄，上岗按要求佩戴工牌、穿着工装。 

5. 严守保密义务，不泄露客户信息、公司商业秘密、员工隐私。 

6. 爱护客户及公司财物，损坏照价赔偿。 

7. 不私自接私活、不私下收费、不向客户索要小费 / 借款。 

8. 团结协作，维护公司品牌形象与声誉。 
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四、家政服务人员岗位制度 

（一）上岗基本要求 

1. 持有效身份证、健康证、培训合格证上岗，无犯罪记录。 

2. 上岗前完成公司统一培训：职业道德、礼仪、保洁、烹饪、安全、照护等。 

3. 首次上门主动自我介绍，出示证件，核对派工单与服务内容。 

（二）上门服务规范 

1. 守时守信，按约定时间提前 5–10 分钟到达，不迟到、不早退。 

2. 进门先敲门 / 按门铃，征得同意后方可进入；穿鞋套或按客户要求换鞋。 

3. 服务做到三轻：说话轻、走路轻、操作轻。 

4. 不随意进入客户卧室、书房等私密区域；确需进入先敲门，征得同意。 

5. 不翻找客户抽屉、橱柜、文件、物品；不使用客户私人物品、化妆品、电器。 

6. 不私自会客、不留外人在客户家住宿、不擅自外出。 

7. 未经客户同意，不使用客户电话、不泄露客户地址 / 电话 / 家庭情况。 

8. 不议论客户隐私、不传播家庭信息、不打听收入 / 婚恋等敏感问题。 

（三）工作纪律 

1. 严格按合同与派工单完成服务，不擅自增减项目、不抬价压价。 

2. 工作期间不看电视、不玩手机、不抽烟、不饮酒、不吃客户食品。 

3. 采购记账清晰、票据齐全，不虚报、不冒领、不侵占财物。 

4. 拾金不昧，客户遗失物品立即归还并报备公司。 

5. 与客户发生矛盾不顶撞、不争吵、不擅自离岗，第一时间上报公司处理。 

6. 离职 / 离岗须交接清楚，主动接受客户与公司物品检查。 

7. 每月至少向公司督导汇报 1 次工作情况，保持通讯畅通。 

（四）仪容仪表 

1. 勤洗手、勤剪指甲、勤洗澡、勤换衣，保持个人卫生。 

点
击
下
载
获
取
无
水
印
可
编
辑
电
子
版

客服微信：xbt648



 

第4页/共7页 

2. 不化浓妆、不涂指甲油、不佩戴夸张首饰，发型清爽、不染怪异发色。 

3. 不穿睡衣、吊带、超短裙、拖鞋等进入客户公共区域或外出。 

4. 坐姿、站姿、走姿端庄大方，举止文明。 

（五）安全责任 

1. 注意水、电、气、刀具、家电使用安全，防止火灾、烫伤、触电等事故。 

2. 照护老人、小孩、病人须专心，不离开视线，防止跌倒、走失、误食。 

3. 外出采购 / 接送儿童注意交通安全，不与陌生人搭讪。 

4. 发生意外立即停止操作，保护现场，第一时间上报公司与客户。 

 

五、家居保洁员专项职责 

1. 自备清洁工具：抹布、玻璃刮、清洁剂、个人水杯餐具等。 

2. 上门先与客户确认服务范围、标准、计价方式，有异议立即联系公司。 

3. 严格按保洁规范作业，不敷衍、不遗漏，保质保量完成。 

4. 作业完毕请客户验收，填写服务反馈单，按公司统一标准收费。 

5. 不私自更改价格、不私下收款、不额外索要费用。 

 

六、办公室 / 管理人员制度 

（一）日常工作规范 

1. 按时上下班，不迟到早退，请假须提前申请并获批。 

2. 办公期间不串岗、不闲聊、不做与工作无关事项。 

3. 电话铃响 3 声内接听，统一用语：“您好，XX 家政，很高兴为您服务。” 

4. 准确登记客户需求、派工信息、回访记录，及时跟进闭环。 

5. 保持办公区域整洁，爱护办公设备与财物。 

 

点
击
下
载
获
取
无
水
印
可
编
辑
电
子
版

客服微信：xbt648



 

第5页/共7页 

（二）部门经理职责 

1. 负责本部门日常管理、工作计划制定与执行监督。 

2. 抓好员工培训、考勤、考核、服务质量管控。 

3. 及时处理客户投诉、家政员纠纷，提升满意度。 

4. 维护公司利益与形象，不利用职权谋私。 

（三）财务人员职责 

1. 建立规范账目，做到账账相符、账实相符、账票相符。 

2. 当日账目当日结清，不挪用、不贪污、不造假。 

3. 严格执行报销与付款审批流程，原始凭证齐全有效。 

4. 保管好现金、支票、印鉴，确保资金安全。 

（四）文员 / 行政职责 

1. 负责合同、档案、资料整理归档，严守商业秘密。 

2. 做好客户回访、电话接待、信息登记与报表统计。 

3. 协助招聘、培训、考勤、物料管理等工作。 

4. 保持良好服务态度，高效对接各岗位工作。 

 

七、服务流程 

1. 客户咨询：登记服务项目、时间、地点、需求、联系方式。 

2. 制定方案：匹配人员、明确标准、报价、确认细节。 

3. 签订合同：明确双方权利义务、服务内容、费用、保险、违约责任。 

4. 派工上门：发放派工单，家政员按规范上门服务。 

5. 过程监督：公司督导回访，跟踪服务质量与安全。 

6. 验收结算：客户验收合格，按合同结算费用。 

7. 售后跟进：收集反馈，处理问题，持续提升服务。 
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八、合同与保险管理 

1. 所有服务必须签订书面合同，禁止口头约定。 

2. 公司统一为上岗家政员购买家政服务综合保险，降低三方风险。 

3. 客户有权按合同更换不合格家政员，追究因重大过失造成的损失。 

4. 客户应按时支付服务费，不得无故拖欠、克扣家政员工资。 

5. 服务期满续约，须提前 10 天办理手续。 

 

九、理赔处理 

1. 发生意外 / 损失，第一时间上报公司，保护现场与证据。 

2. 提交材料：事故经过、身份证明、合同、保险单、损失凭证 / 医疗资料。 

3. 公司协助向保险公司报案、理赔，不推诿、不拖延。 

4. 责任明确后，按保险条款与合同约定快速赔付。 

 

十、培训管理制度 

1. 新员工必须参加岗前培训 + 考核，合格方可上岗。 

2. 在岗员工定期参加技能提升、安全、礼仪复训。 

3. 培训内容：职业道德、法律法规、家庭礼仪、保洁、烹饪、照护、安全操作等。 

4. 培训期间遵守纪律，考核结果纳入上岗与评级依据。 

 

十一、绩效考核制度 

1. 实行月度考核 + 年度考核，结果与工资、奖金、晋升挂钩。 

2. 考核维度：出勤、纪律、服务技能、工作质量、客户评价、服从管理。 

3. 客户评价占主要权重，投诉、返工、差评按规定扣分。 

4. 考核结果公示，员工可正常申诉，公司 5 个工作日内答复。 
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十二、奖惩制度 

（一）奖励 

1. 客户书面表扬、零投诉、服务优质，给予奖金 / 荣誉 / 优先派单。 

2. 拾金不昧、见义勇为、挽回公司 / 客户损失，给予表彰与奖励。 

3. 全年出勤达标、技能优秀，发放年终奖 / 工龄补贴。 

（二）处罚 

1. 迟到早退：每次扣款，屡犯加重。 

2. 旷工：按日加倍扣款，连续旷工按自动离职处理。 

3. 不穿工装、不戴工牌：限期整改，不改扣款。 

4. 私接私活、私下收费：立即辞退，全额退还并赔偿损失。 

5. 损坏财物、虚报账目、侵占钱物：照价赔偿，情节严重开除并追责。 

6. 泄露隐私、顶撞客户、消极怠工：警告 — 扣款 — 停岗 — 辞退。 

7. 违法犯罪：立即解除关系，移交公安机关处理。 

 

十三、离职 / 解聘制度 

1. 家政员离职须提前 7 天向公司与客户提出；正式员工提前 30 天书面申请。 

2. 离职前做好工作交接，归还工牌、工装、工具等公司物品。 

3. 无故擅自离岗视为违约，按合同与制度处理。 

4. 公司对不合格、违纪员工可按规定调岗、停岗、解聘。 

 

十四、附则 

1. 本制度由公司行政部 / 人事部负责解释与执行。 

2. 本制度根据法律法规与市场变化适时修订，以最新版为准。 
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