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[bookmark: _Toc148709907][bookmark: BookMark2]前言
本文件按照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》的规定起草。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由山东省商务厅提出、归口并组织实施。
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家政服务员心理健康指导工作指南
[bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc148700095][bookmark: _Toc148709908][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc148691569]范围
[bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc26648466]本文件提供了家政服务员心理健康指导工作的术语和定义，提供总体原则、基本条件、工作内容、服务效果、监督与改进等。
本文件适用于家政服务机构对家政人员的心理健康科普、测量、疏导、拓展、培训等服务。
[bookmark: _Toc148709909][bookmark: _Toc148691570][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc148700096]规范性引用文件
本文件没有规范性引用文件。
[bookmark: _Toc148709910][bookmark: _Toc148700097][bookmark: _Toc148691571]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

心理健康　psychological health
个体的心理状态（如一般适应能力、人格的健全状况等）保持正常或良好水平，且自我内部（如自我意识、自我控制、自我体验等）以及自我与环境之间保持和谐一致的良好状态。

心理健康辅导　psychological health counseling
运用心理学及医学的理论和方法，通过心理健康科普（3.4）、心理健康测量（3.5）、心理健康疏导（3.6）、心理健康拓展（3.7）、心理健康培训（3.8）等手段和途径，预防和减少家政服务员各类心理行为问题，从而促进心理健康（3.1）、提升工作能力、提高生活质量的服务行为。

心理健康辅导员　psychological health counselor
运用心理学理论或心理健康辅导的技术和方法，提供心理健康辅导（3.2）的专业人员。

心理健康科普　psychological health science popularization
依托传媒工具，以浅显、易于理解、接受和参与的方式传播心理健康知识的服务行为。

心理健康测量　psychological health measurement
依据心理学理论和科学的操作程序，对家政服务员的心理和行为做全面、系统的描述与评定过程。

心理健康疏导　psychological health counseling
运用心理学理论和技术，通过语言与非语言的交流，给予家政服务员个人和群体帮助、启发和教育，使其改变认知、情感、态度和行为，解决其在工作、生活等方面的心理问题，促进其人格的发展及社会适应能力的改善的活动。

心理健康拓展　psychological health outward bound
应用多种心理学技术和方法，采取轻松、多样、有趣的互动方式，提升心理素质和心理能力的服务行为。

心理健康培训　psychological health training
心理健康辅导员（3.3）通过系统专业方式向家政服务员传授心理学知识，从而帮助家政服务员掌握特定心理学技术的服务行为。
[bookmark: _Toc148700098][bookmark: _Toc148709911]总体原则
[bookmark: _Toc148709912][bookmark: _Toc148700099]预防为主
坚持以防为先的工作思路，全面普及和传播心理健康知识，加强人文关怀和生命教育，有效预防和应对心理危机事件发生。
[bookmark: _Toc148700100][bookmark: _Toc148709913]全面覆盖
建立健全家政服务业心理健康服务体系，为家政行业从业人员提供教育培训、监测预警、心理疏导等全过程心理健康服务。
[bookmark: _Toc148709914][bookmark: _Toc148700101]精准服务
加强心理健康辅导员的培育，提升其专业能力，为家政服务员提供精准的心理健康辅导。
[bookmark: _Toc148700102][bookmark: _Toc148709915]社会联动
依托各地心理援助专业机构对家政服务员开展心理援助服务。
[bookmark: _Toc148709916][bookmark: _Toc148700103]基本条件
[bookmark: _Toc148700104][bookmark: _Toc148709917]设施设备
设立不少于30 m2心理健康工作室，并设有情绪宣泄、心理评测、个体咨询等功能区域。
配备心理健康辅导所需要的专业工具及资料。
设立心理咨询热线或网络咨询平台。
在工作室显著位置明确标识服务流程与监督投诉电话。
[bookmark: _Toc148709918][bookmark: _Toc148700105]服务人员
家政服务机构至少要配备1名专职或兼职心理健康辅导员。
心理健康辅导员专业素质要求如下：
毕业于心理学、社会工作、医学或相关专业，接受过系统的心理学等专业知识的培训，并持证上岗；
掌握心理健康辅导的专业技术和方法；
拥有良好的心理素质，具备良好的沟通能力；
服务过程中态度真诚、热情；
诚信记录良好，无不良从业记录。
[bookmark: _Toc148700106][bookmark: _Toc148709919]管理制度
家政服务机构要建立完善的心理健康辅导工作制度，制度包括但不限于隐私保密制度、档案管理制度、应急处理制度等。
家政服务机构面向家政服务员开设心理健康必修课，把心理健康培训纳入专业技能培训课程。
家政服务机构定期对家政服务员进行心理健康测量，测量结果及时反馈家政服务机构管理者，作为其岗位分工、上岗服务、心理健康疏导的参考依据。
家政服务机构建立家政服务员动态心理健康档案，根据档案的归档方式不同，可分为电子信息档案和纸质信息档案。
家政服务机构做好所有信息和记录的保密工作，在特殊情况下保密限制可取消。特殊情况包括家政服务员出现自杀或伤人倾向、出现危害社会安全及其他违反法律法规等动机或行为。
[bookmark: _Toc148700107][bookmark: _Toc148709920]工作内容
[bookmark: _Toc148700108][bookmark: _Toc148709921]心理健康科普
心理健康科普的方式
心理健康科普主要包括多媒体宣传、现场讲座、举办展览等方式。
心理健康科普的内容
心理健康科普的内容包括但不限于：
基础心理学和发展心理学知识；
社会心理学知识； 
心理健康和卫生保健知识； 
心理障碍与心理危机干预。 
心理健康科普的步骤
心理健康科普的步骤如下：
根据具体心理健康科普内容及方式，确定科普时间、场所以及相关材料等；
心理健康科普实施过程，根据需要可配备专业讲解员，巩固科普效果；
心理健康科普结束后，做好反馈和总结。
[bookmark: _Toc148709922][bookmark: _Toc148700109]心理健康测量
心理健康测量的方式
心理健康测量主要包括心理健康测试、问卷调查、观察与访谈等方式。
心理健康测量内容
心理健康测量内容包括对家政服务员综合健康状况、心理灵活性、压力、焦虑、抑郁等的测量。
心理健康测量步骤
心理健康测量步骤如下：
了解近期家政服务员工作状况，界定和识别家政服务员的需求和存在问题，评估家政服务员宜使用的测量量表、测量工具；
测量过程在特地场所免受外界干扰，确保测量结果的真实性；
测量结束后向家政服务员出具心理健康测量报告，测量结果提示有风险时在报告中给予解决建议。
[bookmark: _Toc148700110][bookmark: _Toc148709923]心理健康疏导
心理健康疏导方式
心理健康疏导方式包括现场服务、电话服务、网络服务等形式。
心理健康疏导内容
心理健康疏导内容包括家政服务员在各个时期遇到的心理问题、心理卫生知识和心身疾病以及其他心理疑虑等需要的咨询。
心理健康疏导步骤
制定疏导方案
心理健康疏导方案制定流程如下：
心理健康疏导方案内容，包括但不限于预期目标、解决顺序、采用的技术与方法、时间、周期等；
方案制定完成后，与家政服务员沟通疏导方案的可行性和实用性，最终确定方案；
方案确定后，在服务实施过程中根据实际情况及需求调整服务方案，确保方案的适用性。
心理疏导流程
心理健康疏导流程如下：
按照制定的疏导方案，运用心理学的方法和技术，针对家政服务员的需求及存在的问题，与其进行咨询性谈话，根据方法的不同，可为家政服务员布置家庭作业或者对其进行训练等；
根据家政服务员的具体情况，确定心理健康疏导的时间及频次；
在疏导过程中对相关信息进行记录，并及时与家政服务员沟通，对其进行阶段性心理测量，了解疏导效果，并将该结果作为调整疏导方案和开展下一步服务的依据；
当家政服务员出现比较严重的心理情况时，心理健康辅导员及时进行转介；
心理健康疏导结束后，引导家政服务员对整个疏导服务过程进行回顾，总结疏导服务内容，以巩固疏导效果，并对家政服务员提出建议；
心理健康疏导服务结束一段时间内，进行回访并收集反馈信息。
[bookmark: _Toc148700111][bookmark: _Toc148709924]心理健康拓展
心理健康拓展方式
心理健康拓展主要包括主题沙龙、沙盘、游戏、心理剧、绘画、电影赏析、读书会、户外拓展等方式。
心理健康拓展内容
心理健康拓展内容包括但不限于：
职场能力的提升，包括职场压力、人际关系等；
工作团队凝聚力的提高，包括合作能力、沟通能力等；
家庭婚姻问题的处理，包括夫妻关系、亲子关系等；
自身能力的提高，包括抗压能力、情绪管理等。
心理健康拓展步骤
心理健康拓展服务步骤如下：
针对不同人群选择科学合理的拓展内容及方式，为家政服务员提供心理拓展服务；
根据具体内容及方式确定拓展时间并准备心理拓展材料及场所等；
心理健康拓展服务实施过程中，时刻关注家政服务员的状态，在不影响拓展结果真实性的情况下，为家政服务员提供必要的讲解等指导性帮助；
心理健康拓展活动结束后，引导家政服务员对整个拓展过程进行总结并对家政服务员提出建议。
[bookmark: _Toc148709925][bookmark: _Toc148700112]心理健康培训
心理健康的培训方式
通过线上线下相结合的方式举办讲座、团队辅导等方式。
心理健康培训内容
心理健康主要培训内容如下：
通用心理知识：基础心理学、社会心理学、健康心理学、发展心理学等；
专业心理知识：家政服务从人员心理健康概述、心理健康维护、常见心理问题等；
临床与咨询心理学伦理概论；
针对中老年人、婴幼儿、孕产妇、残疾人等人群的心理特点开展特定心理护理培训。
心理健康培训步骤
心理健康培训步骤如下：
根据心理健康培训内容和方式，制定教学计划；
心理健康培训过程中根据实际情况适当调整或增加培训内容；
心理健康培训结束后对培训效果进行科学合理的评估，改进培训质量。
[bookmark: _Toc148709926][bookmark: _Toc148700113]服务效果
[bookmark: _Toc148700114][bookmark: _Toc148709927]单项服务效果评估
心理健康疏导服务结束后，及时收集反馈信息，对服务效果进行评估，确认是否达到预期目标。
当预期目标达到或者家政服务员与心理健康辅导员另有约定时，心理健康疏导服务结束；当预期目标未达成时，心理健康辅导员分析原因，并根据原因和评估情况，采取有效措施进行处理。
[bookmark: _Toc148700115][bookmark: _Toc148709928]总体效果评估
横向数据效果评估
横向数据效果评估包括不同组织机构群体间横向数据对比和同一组织机构群体间横向数据对比，具体内容如下：
不同组织机构群体间横向数据对比，将接受心理健康辅导的群体与其他未接受心理健康辅导的群体心身健康数据进行对比；
同一组织机构群体间横向数据对比，将本单位接受心理健康辅导的群体与未接受心理健康辅导的群体的心身健康数据进行对比。
纵向数据效果评估
纵向数据效果评估包括群体纵向数据对比和个体纵向数据对比，具体内容如下：
群体纵向数据对比将当次接受心理健康辅导后的群体的心身健康数据与其以往接受心理健康辅导后的心身数据进行对比；
个体纵向数据对比，将当次接受心理健康辅导后的个体的心身健康数据与其以往接受心理健康辅导前的心身健康数据进行对比。
[bookmark: _Toc148709929][bookmark: _Toc148700116]监督与改进
对心理健康辅导质量进行监督，监督形式包括满意度调查表、电话回访、社会监督等。
建立心理健康辅导改进工作机制，根据服务评价结果制定改进措施，提高服务质量和服务效果。
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