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保洁阿姨卫生没搞���������干净，能指责辱骂吗
今日女报 / 凤网记者 吴雯倩

2022 年湖南省家政服务品牌
建设省级台账品牌出炉

今日女报 / 凤网讯（记者 尹盛鹏）日前，

记者从湖南省人力资源���������和��������社会保障厅获悉，

2022 年湖南省家政服务品牌建设省级台账

品牌公示结束，“贝林母婴”“莉姿茗家”等

12 个品牌入选。

据悉，本次选送是根据人力资源���和��社会

保障部办公厅、国家发展改革委办公厅、商

务部办公厅、国家乡村振兴局综合司、全国

妇联办公厅发布的《关于进一步加强家政劳

务品牌建设的通知》精神，经企业申报、市

州推荐、专家评审进行选拔。最终 , 由湖南

贝林母婴服务有限公司选送的“贝林母婴”�、

益阳桃江县鸿兴家政服务有限公司选送的

“桃江月嫂”、常德市石门县莉姿母婴护理有

限公司选送的“莉姿茗家”12 家品牌被纳入。

近日，“男子侮辱暴打保洁员”的新闻冲上微博热榜。视频显示，1 月 11 日，甘肃某小区一住户雇
佣三名保洁员擦家中窗户玻璃。擦完后，双方因玻璃是否擦干净有争议，进而引发打架，致保洁员受伤。
最令人可气的是，该住户一边打人，口里一边喊：“知道你为啥是农民了不？”“擦个玻璃都擦不干净！”

视频引发家政行业热议。有业内人士愤言：“保洁员大多是农民工没错，但无论如何都不应该被这
样对待！”

服务中遭遇争议并不鲜见，但是殴打、辱骂服务人员实属过分。那么，面对激烈客诉该如何更好地
保护双方权益？

湖南省家庭服务行业特约律师熊鹏

分析，客户下单请家政公司人员上门提

供保洁服务，双方即构成服务合同关系。

对于服务结果的判断，客户可根据行业

标准或事前达成的合理约定予以验收。

如认定服务未达到相关要求，客户可根

据事前约定要求返工重做������、�����扣除相应不

达要求的部分报酬���������、��������承担违约责任等处

理方式，如服务造成其他损失，则需

进行复原或赔偿。

“通过暴力手段强迫保洁员重新劳

动属违法行为。”熊鹏认为，客户因对

服务合同的履行存有争议，对家政服

务人员进行辱骂、殴打等人身攻击，

侵犯了家政服务人员的人格权，如有

暴力行为并造成家政服务人员身体损

伤，则侵犯家政服务人员的生命权、

身体权、健康权���������，��������严重时可能涉嫌刑

事犯罪。

根据《中华人民共和国治安管理处

罚法》第九条����������规定��������：对于因民间纠纷

引起的打架斗殴或者损毁他人财物等

违反治安管理行为，情节较轻的，公

安机关可以调解处理。经公安机关调

解，当事人达成协议的，不予处罚。

经调解未达成协议或者达成协议后不

履行的，公安机关应当依照本法的规

定对违反治安管理行为人给予处罚，

并告知当事人可以就民事争议依法向

人民法院提起民事诉讼。第四十三条

第一款�������������也指出����������：殴打他人的，或者故

意伤害他人身体的，处 5 日以上 10 日

以下拘留，并处 200 元以上 500 元以

下罚款，情节较轻的，处 5 日以下拘

留或者 500 元以下罚款。

此外，�������������根据《中华人民共和国刑法》

第二百三十四条第一款：故意伤害他人

身体的，处三年以下有期徒刑、拘役或

者管制。

面对激烈客诉该如何更好地保护双

方权益呢？熊鹏律师认为，在服务前达

成对服务内容、报酬、验收标准、违约

责任等的约定是关键。

他建议，�����������主雇���������双方应当事前明确服

务范围、重点清扫区域、注意事项，同

时约定服务费用的标准、支付的方式等

必����������������需���������������的合同条款，同时在服务结束后按

照事前约定验收服务成果，如发现问题，

可第一时间拍照并提出，寻求合理的争

议解决方式。

“客户不要与家政服务人员私下交

易或仅凭口头约定，避免出现问题需事

后维权时缺乏依据”。����熊鹏说。

今日女报 / 凤网讯（通讯员 屈泽清 杜毛
玲）为进一步做好涉案未成年人教育挽救工

作，推动筑牢未成年人家庭保护“防线”，1

月16日，张家界市妇联联合永定区检察院、

武陵源区妇联、武陵源区民政局、张家界市

心理学会等单位，通过“督促监护令+ 家庭

教育指导”工作模式，对武陵源区一监护教

育缺位家庭开展家庭教育指导，帮助未成年

被害人走出阴影和生活困境。

永定区检察院向被害人母亲宣读“督促

监护令”，并针对家庭教育方面存在的问题，

要求监护人认真反思自己在监护教育孩子

上存在的问题，重视对孩子的管教；加强

与孩子的沟通交流，让孩子感受家庭的温

暖；督促、鼓励孩子坚持学习，掌握一技

之长；定期与家庭教育指导专家沟通监护

教育中存在的问题，按时报告监护情况及

孩子表现。

家庭教育指导是强化家庭监护责任，提

升家庭教育能力的重要途径。在宣读完“督

促监护令”后，张家界市妇联和武陵源区

妇联共同指派的两名心理咨询专家从心理

学角度出发对监护人进行了“一对一”家

庭教育指导，对孩子的成长环境、学习情况、

个人想法等进行提问，对如何建立正确的

家庭教育观、交流引导、情绪管控、解决

问题等方面对家长进行了深入辅导。

“感谢妇联和检察官的关心和慰问，我

一定会认真履行自己的职责和义务，与孩

子多沟通，保护好孩子，不让孩子再受伤

害。”当天下午，小丽（化名）的母亲拿到

“督促监护令”后，由衷表示将积极主动配

合做好孩子的帮教工作。

“督促监护令 + 家庭教育指导”是探索

构建未成年人教育挽救的新模式。武陵源

区妇联主席胡晓曦介绍，下一步，区妇联

和区民政��������������局�������������将联合相关职能部门深入推进

未成年人保护与家庭教育指导工作，进一

步压实家庭教育责任，不断创新家庭教育

指导方式，推动形成可复制可推广的经验

做法，共同为未成年人健康成长营造良好

的家庭环境。

■资讯

误会保洁阿姨，客户电话责骂半小时

“许姐怎么办？我闯

大祸了……”元旦刚过，

衡阳辣妹子家政服务公

司保洁业务负责人许修

慧接到了已经离职的保

洁阿姨小黄（化姓）的

电话，小黄在电话那头

急得一直哭。原来，小

黄为了过年前多挣点钱，

私下接了一家老顾客的

保洁单。卫生做完刚走，

她����������接到客户的电话称“马

桶堵了”。客户认为是

小黄把做卫生的毛巾扔

进去导致的，打电话骂

了小黄半个多小时，还

说要把卫生间整个挖开

处理，要求小黄承担所

有费用。

“小黄离异后带着孩

子来城里打工，曾经在

我们公司做过保洁，后

来开了个废品店。这次

是她私底下接活，没

想到遇到了麻烦。听客

户骂得难听，����她���吓得不

“客户和家政员间

对服务过程乃至效果

有争议并不少见，大多

数问题都可以妥善解

决，但是的确也遇到过

个别客户言语激烈，会

说一些‘打工的’‘外

地人’这样的话，确实

很伤人。”湖南环宇家

政产业管理有限公司负

责人龚荣春认为，工作

没有高低之分，但不可

避免的是������，�����人们很容易

对职业、身份设定很多

区分，用自己的标准去

衡量，给别人贴标签、

下定义，以至于很多

时候“农民”“农民工”

这些词似乎成了让人瞧

不起的代名词。

为什么会有这样的

偏见，龚荣春结合“男

子侮辱暴打保洁员”的

具体案例进行剖析。他

家政服务前这些要点要注意

得了找我帮忙从中调

解。”许修慧询问情况

时，小黄否认将毛巾等

物品遗落在马桶，但

是问及她服务完有无

让客户验收再离场，或

有拍照之类的证据留

存，“她什么证据都拿

不出，加上万一真要

开挖工程量大费用高

昂，双方吵得不可开

交，差点打起来”。

了解来龙去脉后，

许修慧马上联系客户

安抚情绪，同时又协

调专业的管道疏通人

员上门检修。

经检查，马桶堵塞

的原因并不是毛巾造

成的堵塞，而是日常毛

发纸屑堆积所致，问

题很快得到了解决。

“这件事也给客户

和保洁员都提了个醒，

接私单客诉的风险巨

大。”许修慧说。

对农民工的刻板印象需要改变

认为，争议主要来自

两方面：一是对服务

缺乏规范的标准认定，

比如玻璃擦得干净与

否、卫生做得是否到

位，应有一套标准化

流程予以说明和监督，

规范的家政公司从岗

前培训到离场验收，

会配备一整套服务说

明书，以此来避免争

议；二是大众对劳务

人员职业化和认同感

引导还有待加强，比

如家长在教育时不要

对孩子说“读书不好就

去当农民”这样的话，

避免给下一代留下农

民工低贱的潜在认识。

 “希望大家更加

正视农民工为城市美

好生活起到的巨大作

用，给予他们更多关

注、更多照顾，提升

农民工的整体形象。”

龚荣春说，以外卖行

业为例，通过近几年

对外卖员服务过程的

深入了解，民众普遍

认为外卖小哥不容易，

对他们宽容度变大，

有数据显示，现在对

于订单超时或者服务

不到位时直接投诉、

给差评的人次数都降

低了，说明社会宽容

度变大了，“现今社会，

很多大学生返乡创业，

成为职业新农民，把

事业干得有模有样。

我们要改变的是行业

无序化、无标准的状

态，这也是发展的关

键。所以，提升素养

对身份改观、行业发

展都是有意义的”。

让爱和监管“归位”

张家界“督促监护令”
帮教家庭教育指导


