家政职业技能培训规范 整理收纳师（草稿）
[bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc161068125][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc161068065][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc26718930]范围
[bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc26648466]本文件规定了整理收纳师职业技能培训的术语和定义、基本原则、基本要求、招生服务内容、培训内容、培训实施、培训档案管理、投诉处理及评价与改进的要求。
本文件适用于家政服务等级培训机构及职业院校开展的家务服务员职业技能培训工作。
[bookmark: _Toc161068066][bookmark: _Toc161068126][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986531]规范性引用文件
下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
GB 30533—2014  学校安全与健康设计通用规范
SB/T 10847  家政服务业通用术语
SB/T 10848—2012  家政服务员培训规范
SB/T 10849  家政服务业应急快速反应规范
[bookmark: _Toc161068127][bookmark: _Toc161068067]术语和定义
SB/T 10847界定的以及下列术语和定义适用于本文件。
[bookmark: _Toc161068128][bookmark: _Toc161068068]
家政服务  Housekeeping services
[bookmark: _GoBack]是指将部分家庭事务社会化、职业化、市场化，属于民生范畴。由社会专业机构、社区机构、非盈利组织、家政服务公司和专业家政服务人员来承担，帮助家庭与社会互动，构建家庭规范，提高家庭生活质量，以此促进整个社会的发展。
[bookmark: _Toc161068129][bookmark: _Toc161068069]
家政服务组织  domestic service organization
依法设立的从事家政服务经营活动的企业、事业、民办非企业单位和个体经济组织等。
[bookmark: _Toc161068070][bookmark: _Toc161068130]
整理收纳师  Organizer
也称衣橱整理师，是通过对客户色彩风格、诊断，进而有针对性的为顾客上门整理衣橱，然后再陪同客户购买适合他们的衣物的专业性指导顾问。
[bookmark: _Toc161068071][bookmark: _Toc161068131]
    职业道德  professional ethics
家政服务组织和家务服务员应遵守和承担的社会道德责任和义务。
[bookmark: _Toc161068072][bookmark: _Toc161068132]基本原则
实用性原则。根据各技能等级家务服务员的实际需要解决学员应知应会的问题。
实效性原则。注重理论知识与实践相结合加强能力培养克服纯学术性教学的倾向。
灵活性原则。除采用课堂授课外，可适当采用参观考察、研讨等形式多样方法灵活的授课方式，使学员开阔思路和眼界。
规范性原则。认真执行教学大纲，体现培训工作的规范性和科学性，加强教学管理严格考核纪律和考勤制度，提高培训工作的质量。
培训与调研相结合原则。在培训过程中应对有关培训内容和效果进行调查研究，不断改进完善培训工作。
[bookmark: _Toc161068073][bookmark: _Toc161068133]基本要求
[bookmark: _Toc161068074][bookmark: _Toc161068134]机构（组织）要求
培训机构应依法取得相应的培训资质并证照齐全。
培训机构及其实习场地应符合安全、消防、卫生等国家有关规定。
培训机构应具备满足培训项目需要的教学场所、实训基地、设施设备等。
应确保培训管理体制机制健全规范，建立并实施教学管理制度、师资管理制度、培训对象管理制度、培训考核制度、教学质量管理制度、卫生与安全管理制度、设施设备管理制度及档案管理制度等。
[bookmark: _Toc161068135][bookmark: _Toc161068075]场地设施设备
[bookmark: _Toc161068076]培训场所
培训场所应有教学区和实训操作区。
培训场所采光、照明、采暖、换气及通风，室内环境等应符合GB 30533-2014中第6章的相关要求。
理论培训场所及操作技能培训场所应与培训教学内容、规模相适应，能满足教学要求。
[bookmark: _Toc161068077]理论培训场所及设施设备
理论知识培训场所学员人均使用面积宜不少于1.5㎡。
应配备多媒体教学设备(包括计算机、投影仪、幕布或显示屏、网络接入设备、音响设备)、黑板、桌椅。
[bookmark: _Toc161068078]操作技能培训场所及设施设备
操作技能培训场所学习工位充足，学员人均使用面积宜不少于2㎡。
应配备与教学、演示、情景模拟等实训物品和材料。
[bookmark: _Toc161068079][bookmark: _Toc161068136]师资配备
[bookmark: _Toc161068080]职业素养
遵纪守法，爱岗敬业，具有良好的教师职业道德，遵守基本的职业守则。
具备丰富的家务服务基础知识、专业知识和娴熟的专业技能。
具有一定的教学能力、教案编制能力、教学组织能力、语言表达能力、操作示范能力和处理应急事件的能力。
[bookmark: _Toc161068081]资质要求
培训师需要是在行业内从事整理收纳工作或教学的从业者，拥有2年（含）以上的从业经验，有2年及以上的培训教学的相关实操经验，热爱整理收纳、热爱培训事业，需要拥有中专（含）以上学历，持有国家的从业资格证书或行业的技能等级证书，如：整理收纳师、空间管理师等。根据培训工作开展的需要设置助理培训师若干名，协助培训师的教学工作，助理培训师需要在行业内从事整理收纳工作或教学的从业者，拥有1年（含）以上的从业经验，有1年及以上的培训教学相关经验。
培训教师数量要求（以20人培训班为基准）
理论课教师：1人以上；培训规模超过20人的，按教师与学员之比不低于1∶20配备教师。
实操指导教师：2人以上；培训规模超过20人的，按教师与学员之比不低于1∶10配备教师。
[bookmark: _Toc161068082][bookmark: _Toc161068137]培训对象
城乡未继续升学的应届初高中毕业生、农村转移就业劳动者、城镇登记失业人员、转岗转业人员、退役军人、企业在职职工和高校毕业生等各类有培训需求的人员。
需要提升职业技能水平和工作能力的人员。
[bookmark: _Toc161068138][bookmark: _Toc161068083]招生服务内容
[bookmark: _Toc161068084][bookmark: _Toc161068139]招生策划
培训机构应根据市场需求确定培训目标，制定开班计划，确认以下内容：
招生对象，开班人数；
培训时间、地点；
培训报名表；
培训内容；
工作方向。
[bookmark: _Toc161068140][bookmark: _Toc161068085]招生方式
通过网站、新媒体、宣传册等方式发布招生信息，宣传培训项目。
培训机构宜建立网上报名系统，利用APP、小程序等方式扩展报名渠道。
培训机构应做好电话、官方新媒体或现场咨询服务，为学员提供培训服务信息。
培训机构应确保所提供的信息真实、准确、完整，具有时效性，与实际的服务内容一致。
[bookmark: _Toc161068141][bookmark: _Toc161068086]协议签订
培训机构应与学员以协议的形式约定双方的权利和义务。
协议签订时应要求学员提供身份证、学历证明、健康证明等。
为签订协议的学员办理信息登记、注册手续。
[bookmark: _Toc161068142][bookmark: _Toc161068087]培训内容
[bookmark: _Toc161068088][bookmark: _Toc161068143]总体要求
培训内容分为理论知识、专业技能实际操作培训等。应根据不同岗位要求设置对应的培训方案。
培训内容应结合市场需求的变化、顾客需要和培训对象的特点，把教授职业知识和提高操作能力作为主要内容，并强化职业道德教育。
通过模拟教学、案例教学等方式使培训对象认识到满足顾客需求的重要性，主动创造和谐的工作环境，最终达到顾客满意。
[bookmark: _Toc161068089][bookmark: _Toc161068144]基本知识
整理收纳行业的概念及功能，整理收纳的发展、意义和特点，整理收纳的主要工作方法与技术等。
基本的法律、安全、卫生知识、家政服务相关的方针、政策、法律法规及规定。
职业道德及行为规范培训，包括但不限于以下内容：
1. 道德修养；
行为准则；
职业心态；
保护客户隐私和保密信息的要求；
人际关系基本知识。
常用的社交礼仪知识培训，包括但不限于以下内容：
1. 语言规范；
行为规范；
个人卫生；
工作礼仪。
心理疏导知识培训，包括但不限于以下内容：
1. 和客户建立良好的关系和信任；
1. 处理客户情绪和压力的方法；
自我心理调节基本方法及具体实施步骤。
家务服务应急知识培训应遵守SB/T 10849规定的内容。
常态化疫情防控期间家务服务员自我防护意识和能力培训。
[bookmark: _Toc161068145][bookmark: _Toc161068090]专业知识
7.3.1理论知识
7.3.1.1国内外行业发展，包括但不限于：国外整理收纳行业发展概述、国内整理收纳行业发展与现状、前景、整理收纳行业与家庭服务行业的关系
7.3.1.2职业发展，包括但不限于：自我整理与职业整理、职业定位与发展路径、职业道德与从业行为准则、从业与创业的雷区及避雷策略
7.3.1.3收纳整理新思维，包括但不限于：整理收纳的误区、整理收纳的好处、整理收纳的核心：空间、物品与人、整理收纳的步骤、整理收纳技巧的五大法则
7.3.1.4收纳用品实用性分析，包括但不限于：认知各类常见收纳用品、常见收纳用品的优缺点对比、各储物空间的收纳用品推荐
7.3.1.5空间改造，包括但不限于：储物柜子空间、材料认知、空间改造案例解析
7.3.1.6了解奢侈品，包括但不限于：奢侈品的品牌基础认知、奢侈品的收纳常识普及
7.3.2实操技能知识
7.3.2.1玄关的整理规划与收纳，包括但不限于：玄关空间的常见收纳痛点、玄关空间的整理规划
7.3.2.2客厅的整理规划与收纳，包括但不限于：客厅空间的常见收纳问题、客厅空间的管理原则与整理规划、客厅的物品分类与收纳
7.3.2.3卫生间的整理规划与收纳，包括但不限于：卫生间空间的常见收纳问题、卫生间的空间布局、卫生间的物品分类与收纳
7.3.2.4储物间/阳台的整理规划与收纳，包括但不限于：储物空间的常见收纳痛点、储物柜的空间规划、储物柜的物品分类与收纳
7.3.2.5儿童房的整理规划与收纳，包括但不限于：儿童房的常见收纳问题、儿童房的空间规划与整理目的、玩具柜的整理规划、玩具的分类与收纳、绘本的分类与收纳
7.3.2.6衣橱的整理规划与收纳，包括但不限于：衣橱的常见收纳问题、衣橱的布局与内部空间规划、衣橱物品的分类、服饰的分类与收纳、服装类的悬挂与收纳、衣服的折叠与收纳、换季服饰的收纳、包包类的收纳、鞋靴类的收纳、饰品类的收纳、床品的收纳、衣橱实操复盘、点评
7.3.2.7书房的整理规划与收纳，包括但不限于：书房的常见收纳状况、书柜的空间规划、书房的物品分类与收纳、书籍的整理收纳
7.3.2.8餐厅的空间规划与收纳，包括但不限于：餐厅空间的常见收纳问题、餐桌、餐边柜的空间规划、
餐厅物品的分类与收纳
7.3.2.9厨房的空间规划与收纳，包括但不限于：厨房空间的收纳困扰、厨柜的布局与空间规划、厨房物品的分类与收纳
7.3.2.10冰箱的整理规划与收纳，包括但不限于：冰箱空间的收纳痛点、冰箱空间的整理规划、冰箱物品的分类与收纳
7.3.2.11旅行箱的使用场景分析，包括但不限于：旅行箱的空间规划与收纳原则、旅行物品的分类与收纳
7.3.2.12上门服务实践
[bookmark: _Toc161068095][bookmark: _Toc161068146]培训实施
[bookmark: _Toc161068147][bookmark: _Toc161068096]培训计划
根据不同培训对象特征、需求等条件进行培训需求分析，确定培训目标。
根据培训目标制定培训方案。培训方案的内容应包括但不限于：培训目标、培训时间与地点、培训对象、培训内容、培训课程设置、培训方式、考核方式、考核标准、师资配备、经费预算、时间进度安排、人员分工、应急预案等。
[bookmark: _Toc161068148][bookmark: _Toc161068097]培训方式
培训理论知识可采用现场培训和网上培训授课两种方式。
实训操作课程应进行现场培训。
结合培训学员实际，可采取弹性培训累计课时。
[bookmark: _Toc161068149][bookmark: _Toc161068098]课程设置
培训必修课程应包括基础知识、专业技能知识（包括风俗习惯和家用电器的使用），参见附录B。
培训选修课程应根据从事的服务岗位选择相应的专业技能知识培训课程。
[bookmark: _Toc161068150][bookmark: _Toc161068099]培训学时要求
不应少于64标准学时；
培训学时是培训机构开展的理论课程教学及实操课程教学的建议最低学时数。除课堂学时外，培训总学时还应包括岗位实习、现场观摩、自学自练等其他学时。
[bookmark: _Toc161068151][bookmark: _Toc161068100]培训教材
培训教材可选用国家相关部门指定或行业推荐教材。
培训机构可结合当前家务服务行业现状与市场需求，组织编制培训教材。
教材内容应完整准确，与培训内容匹配，体现培训目标、课程特点，符合学员培训需求和认知。
[bookmark: _Toc161068101][bookmark: _Toc161068152]培训要求
课程宜采用课堂讲授结合小组讨论、家庭实践的培训方式。
课程讲授家务服务基础理论知识，以讨论及实践的形式，引导学员针对实际案例分析问题，培养学员独立思维能力及发现问题、解决问题能力。
培训实施按照SB/T 10848—2012,6.2.6执行。
[bookmark: _Toc161068153][bookmark: _Toc161068102]培训考核
培训结束后可通过考核的形式检验培训效果，根据培训的内容，设置考核的时间和形式。
考核形式宜包括：
a）理论考试成绩合格。理论考试采取笔试；其中成绩合格分数线为：60分。
B)实操合格，其中成绩合格分数线为：60分。根据储物空间规划与改造的美观性、实用性等、以及整理收纳物品的储物位置选择、整理收纳方法、整理收纳效果、整理收纳时间等进行综合评分。
[bookmark: _Toc161068103][bookmark: _Toc161068154]证书发放
对结业考试合格的学员发放合格证书，并登记归档备案。
对符合条件的学员，推荐参加专业能力和技能等级评价考试。
对考试成绩突出的学员，宜推荐相关工作岗位。
[bookmark: _Toc161068104][bookmark: _Toc161068155]培训档案管理
建立档案管理制度培训档案包括但不限于纸质文档、电子文档和音像资料等形式。
培训机构应编制学员学籍卡片和名册，实施档案化管理。
学员档案内容包括但不限于下列内容：
培训计划；
培训大纲；
培训机构工作总结；
授课教师基本信息表；
学员信息登记表；
学员考勤登记；
教学资料；
学员考试卷；
培训评估材料；
培训学员就业去向；
持续改进报告及相关记录文件。
档案中各项记录应统一汇总、分类、组卷、储存，确保档案材料内容真实、完整。
宜建立信息化系统管理档案，档案保存期限不少于3年。
[bookmark: _Toc161068105][bookmark: _Toc161068156]投诉处理
培训机构应提供维权投诉渠道，学员可通过电话、信函、面谈、互联网等形式进行投诉，投诉流程参见图1。
[bookmark: _Toc161068106][bookmark: _Toc161068157]评价与改进
[bookmark: _Toc161068107][bookmark: _Toc161068158]总则
培训机构应在培训课程结束后对培训方案、培训过程及培训的效果进行评价并改进，包含培训内容、培训质量、培训服务、培训效果等方面。
[bookmark: _Toc161068108][bookmark: _Toc161068159]评价内容
培训评价包括但不限于下列内容：
课程设置满意度；
师资水平满意度；
授课内容和授课方式满意度；
组织管理满意度；
后勤服务满意度；
培训后学员考核合格率；
学员所在单位对培训质量与效果的满意率。
[bookmark: _Toc161068109][bookmark: _Toc161068160]评价方式
评价方式包括意见征集、问卷调查、访谈、实地考察等。
[bookmark: _Toc161068110][bookmark: _Toc161068161]评价分析与改进
培训机构应根据收集到的评价资料进行定量和定性分析，并得出评价报告。
培训机构应根据评价报告有针对性的制定改进措施，并组织实施以达到持续改进的目的。
[image: ]

投诉处理流程图
错误！未定义样式。
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