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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。

本文件由内蒙古家政服务协会提出。

本文件由内蒙古自治区商务厅归口。

本文件起草单位：乌兰察布医学高等专科学校、内蒙古乌兰美文化旅游开发集团有限公司、乌兰察

布市乌兰美母婴服务有限公司、乌兰察布总工会。

本文件主要起草人：聂彦霞、石华、王淑英、闫蕾。
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育婴照护服务规范

1 范围

本文件规定了家庭婴幼儿照护服务的术语和定义、服务机构要求、家庭婴幼儿照护员要求、服务内

容、工作要求、服务质量保障、记录和存档。

本文件适用于家庭婴幼儿照护服务。

2 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/T 10001.1 公共信息图形符号 第1部分：通用符号

GB/T 17242 投诉处理指南

DB15/T 3140-2023 母婴护理服务规范

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

家庭婴幼儿照护员 Nurse caregiver

从事 0-3 岁家庭婴幼儿生活照料、健康与保健护理、早期教育指导、智力开发及发展环境创设的家

政服务员。

家庭婴幼儿照护服务 Infant care services

婴幼儿照护员为 0-3 岁家庭婴幼儿提供生活照护，健康与保健护理、早期教育指导和智力开发及发

展环境创设等服务。

婴幼儿照护服务机构 Nursery care services

依法设立的从事婴幼儿照护服务经营活动的服务机构。（以下简称服务机构）

婴幼儿照护服务客户 Nursery care service customers

接受婴幼儿照护服务的对象。（以下简称客户）

4 服务机构要求
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应符合《家政服务机构管理规范》（在研）的规定。

应具备合法的经营资质，营业执照等均应明示，公开服务项目、收费标准、投诉监督电话等。

应具备与其业务范围相适应的固定经营场所，配备经营必要的计算机及辅助设备、电话及传真机

等基础设施。

应具有符合业务量需求的管理人员和家庭婴幼儿照护服务员，建立完善的家庭婴幼儿照护服务员

专业培训体系和考核机制。应对家庭婴幼儿照护员开展岗前、岗中培训、安全培训和岗后评价。

应建立家庭婴幼儿照护员工作档案，接受并协调客户与服务人员投诉，建立服务质量跟踪管理制

度。

公共标识设置应符合 GB/T 10001.1 的规定，环境、安全、卫生等方面应符合相关规定。

服务机构在信用中国平台查询无不良信用记录。

实行职业介绍（中介）的服务机构，应依法取得相应的许可资质。

实行员工制管理模式的服务机构，应与家庭婴幼儿照护员签订劳动合同并按时发放薪金。

服务机构应与客户签订制式的服务合同。

5 家庭婴幼儿照护员要求

基本要求

5.1.1 应遵守国家法律法规、爱岗敬业、诚实守信、尊重客户。

5.1.2 应具有居民身份证或户口本、健康证。

5.1.3 应具有符合工作岗位要求的文化程度，口齿清楚，会讲普通话，经过培训，考核合格，具有相

应的职业资格证书。

5.1.4 应熟知服务礼仪，做到仪容仪表端庄、大方，服饰整洁，不佩戴耳环、戒指等饰物。

5.1.5 应经过服务机构的审核，审核内容包括健康检查、技能评定、心理评价、沟通能力等。

5.1.6 应尊重客户，保护服务对象隐私和信息安全。

5.1.7 应取得商务部家政信用查询平台的家政服务员信用查询证书。

5.1.8 应无刑事犯罪记录、无精神病史和传染病。

培训要求

5.2.1 应定期参加职业培训，不断提高护理知识和专业技能，具备与等级相适应的服务技能。

5.2.2 应接受职业道德等基础知识和职业技能方面的培训，包括但不限于以下内容：

a) 职业道德；

b) 相关法律、法规知识、安全知识；

c) 家用电器安全操作知识；

d) 婴幼儿生活照护；

e) 婴幼儿健康与保健护理；

f) 婴幼儿早期教育指导；

g) 婴幼儿智力开发；

h) 心理学相关知识；

i) 掌握和雇主沟通的技巧，能自我调节情绪和心理疏导；

j) 婴幼儿身体特点；

k) 婴幼儿身心发展；

l) 婴幼儿膳食与营养；
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6 服务内容及要求

日常照料

6.1.1 喂养

6.1.1.1 正确指导婴幼儿喂养，宣传母乳喂养的益处，能够进行母乳喂养的姿势指导。

6.1.1.2 能够选择和根据奶粉包装说明正确调配配方奶粉，能使用奶瓶喂哺婴幼儿，能描述奶瓶喂哺

的方法和注意事项。

6.1.1.3 能给不同环境、不同月龄、不同喂养方式的婴幼儿正确补充水分。

6.1.1.4 能发现哺乳期各阶段出现的问题，如婴幼儿龋齿、食物过敏等情况，能用相关知识给与指导，

及时预防和处理。

6.1.2 辅食添加

6.1.2.1 能根据婴幼儿消化功能的特点、营养素的相关知识、平衡膳食的原则与要求为婴幼儿制作不

同月龄段辅食。

6.1.2.2 婴儿 6个月左右开始添加泥状辅食，7~8 个月开始添加稠糊或末状辅食，9~11 个月添加颗粒

状辅食，1~1.5 岁时添加丁状辅食。能制作米粉糊、蛋黄泥、土豆泥、蔬菜粥、面食、肉食等。

6.1.2.3 能按正确的方法和顺序逐步添加辅食，先加谷类，其次是蔬菜和水果，然后是肉类，每 5~7

天增加一种新的辅食，逐渐丰富品种，以减少婴儿食物过敏的发生。

6.1.2.4 能帮助婴幼儿纠正偏食、挑食等不良饮食习惯。

6.1.2.5 能引导婴幼儿使用餐具。3~4 个月的婴儿就可以训练抱奶瓶喝奶，5~6 个月自己拿磨牙棒往嘴

里喂食，9~10 个月学会双手捧杯喝水。1岁半学会自己拿勺吃饭，两岁以后学会用筷子吃饭。

6.1.3 环境创设与清洁消毒

6.1.3.1 能为婴幼儿做好餐前准备、餐后整理。

6.1.3.2 了解婴幼儿进餐环境创设的必要性，能进行进食气氛的创设和营养行为的指导，能培养良好

的饮食习惯。

6.1.3.3 能选择和营造婴幼儿安全卫生的生活环境。

6.1.3.4 熟悉各类婴幼儿物品清洁与消毒的注意事项，能正确配置和使用消毒。

6.1.3.5 能运用正确的方法清洗、消毒、整理婴幼儿餐具、奶具、衣物、被褥、尿布和便器等婴幼儿

用品。

6.1.3.6 能运用正确的方法清洁、消毒、整理婴幼儿玩具、家具、卧具、童车等居室环境。

6.1.3.7 能做简单家务，清洁地面、保持室内通风。

6.1.3.8 对常见的传染病能进行生活环境的预防性消毒，能对传染病婴幼儿的衣服、被褥、便器及用

品等进行消毒，能对传染病婴幼儿的排泄物进行处理。

6.1.4 盥洗

6.1.4.1 能为婴幼儿洗脸、洗头、洗澡。1 岁以内的婴儿，适宜洗盆浴，当婴幼儿可以独自站立行走

后，可洗淋浴。通常婴幼儿可以 2~3 天洗一次澡，但需根据婴幼儿自身情况和环境温度来定。

6.1.4.2 能为婴幼儿进行眼、耳、口、鼻、腋窝、腹股沟、臀部、外阴等皱褶处的清洁。可用 40℃左

右的温水清洗或用专用的纱布方巾沾温水擦洗，每日早晚各一次，必要时随时擦洗。

6.1.4.3 能为婴幼儿修剪指（趾）甲，用婴儿专用指甲刀进行修剪，一般一周剪一次即可，若发现倒

刺或指甲有小尖刺，要随时修剪。
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6.1.5 排泄与睡眠

6.1.5.1 利用婴幼儿排便的生理特点，能引导婴幼儿使用便器，专心排便。

6.1.5.2 利用婴幼儿比较喜欢的排便器、排便信号、动作指导等方法正确训练婴幼儿的大小便，养成

良好的大小便习惯。

6.1.5.3 能为婴幼儿进行便后清洁，熟知便后清洁的注意事项。

6.1.5.4 会观察婴幼儿大小便的异常情况并做出相应的处理。

6.1.5.5 能为婴幼儿准备睡眠卧具：能安抚婴儿入睡，3~4 个月的婴儿应该开始培养良好的睡眠习惯，

逐步引导婴幼儿按时入睡。白天睡眠不超过 2.5h。

6.1.5.6 能进行睡眠环境的创设，避免噪音，室内温度在 22~26℃之间，湿度在 50％~60％，白天睡觉

要遮光，夜间睡眠可开小灯，婴幼儿睡熟后关灯，卧室环境要洁净温馨。

6.1.5.7 科学照料婴幼儿睡眠，注意入睡时应避免饥饿，睡前或夜间不易过多饮水，睡前 1~2h 避免剧

烈运动，可洗温水浴或进行抚触，避免抱睡、摇晃睡、含奶头睡等不良睡眠习惯。

6.1.5.8 能合理制订不同月龄段婴幼儿的一日作息表，安排婴幼儿一日作息内容及其注意事项。

6.1.6 出行照护

6.1.6.1 能为婴幼儿选择和更换安全舒适的衣服、鞋袜，能采取正确的方法包裹婴幼儿以及背、抱婴

幼儿，及时更换尿布或纸尿裤。

6.1.6.2 能为婴幼儿准备出行的各种用具和物品，能正确使用婴幼儿童车及车载儿童座椅。

6.1.6.3 要注意出行用具和物品的卫生，外出归来及时清洁、消毒。

6.1.6.4 能够安全出行照护，注意安全事故防范，学会常见意外伤害事故现场救护、常见自然灾害防

范和现场救护。

6.1.6.5 能够发现异常情况并及时告知家长。

保健护理

6.2.1 能正确使用测量工具对婴幼儿进行生命体征、身高、体重及头围的测量。

6.2.2 能通过婴幼儿体重、身高、毛发、皮肤、睡眠及二便情况，发现婴幼儿生长发育异常情况，如

发育迟缓、肥胖、营养不良、贫血等问题能够给与合理膳食指导。

6.2.3 能依据三浴的原则与注意事项为婴幼儿进行空气浴、日光浴、水浴。

6.2.4 能提醒并配合家长完成婴幼儿预防接种工作，对预防接种的一般反应能做适宜的处理。

6.2.5 能协助家长做好婴幼儿常见症状的预防和护理，常见症状护理包括但不限于：

a) 能为新生儿进行脐部护理：使用蘸取 75％酒精的医用棉签按照无菌原则进行脐部消毒，每日

1~2 次；有新生儿脐部炎症的识别与护理能力；

b) 能为发热婴幼儿进行基本处理与护理：可鼓励幼儿多喝水，补充体液；用温水擦身体，擦拭

的重点部位是皮肤皱褶处，如颈部、腋下、肘部、腹股沟等处；降低环境温度，注意衣服薄

厚合适；

c) 能遵医嘱为患病婴幼儿喂药：如果药物为液体，需要用专用勺子、奶嘴或滴管喂，使用小勺

时，将盛有药液的小勺沿着一侧嘴角让药液慢慢流入口腔，避免呛咳，或者直接将药液倒入

奶嘴中吸服，使用滴管时把婴幼儿头高脚低怀抱，把需要喂的药吸到滴管中，然后把滴管插

入婴幼儿口中，轻轻挤压橡皮囊；如果药物为胶囊，需要将胶囊剪开，倒入干净容器中，用

温水化开以后再用以上方法喂药；若药液口味不太好或者婴幼儿不配合，可以买专用喂药器；

d) 能遵医嘱为患病婴幼儿滴眼、耳及鼻药：眼药水要滴在结膜囊内，轻按内眼角的泪点部位，

持续 2~3min；耳药水沿耳道壁滴入，然后压耳屏，保持原姿势 5~10min，让药液渗透到深部；
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滴鼻药前需清理鼻腔分泌物，滴入药液后，用食指指腹轻轻环状按揉患儿鼻翼外缘中点、鼻

唇沟中的迎香穴 1~2min；注意：操作前清洁双手，取合适的体位，避免药液太凉刺激婴幼儿

引起哭闹。

e) 能调整婴幼儿便秘：注意便秘的护理方法和注意事项，如饮食中增加纤维含量丰富的食物，

减少饭菜精细程度，按摩腹部等。

f) 能进行婴幼儿溢奶的预防和处理：注意喂奶的姿势，喂奶时保持头高脚低半卧位，进食后保

持直立位姿势 5~10min 再放下或及时拍嗝。如发生溢奶要及时清除口鼻腔中的乳汁，保持呼

吸道通畅。

6.2.6 能对婴幼儿常见意外伤害进行预防及处理，常见意外伤害处理包括但不限于：

a) 能为婴幼儿表皮擦伤、四肢扭伤、皮下血肿、蚊虫叮咬、蜂蛰、烫伤、鼻出血进行初步处理；

b) 能为婴幼儿进行心肺复苏；

c) 能为婴幼儿发生气管异物、触电、脱臼、被宠物咬伤进行初步处理；

d) 能为骨折、溺水、中毒婴幼儿进行初步处理；

6.2.7 能遵医嘱对常见呼吸道疾病、消化道疾病、常见皮肤疾病患儿进行家庭护理，能照顾婴幼儿就

医。

6.2.8 心理与行为观察：能通过婴幼儿运动、语言、认知、社会性发展的异常情况，初步观察与发现

婴幼儿行为问题，对照婴幼儿各领域发展水平测评指标分析婴幼儿目前各领域发展的特点，提出促进婴

幼儿发展的措施，如建议就医后，能配合专业医生对有行为问题的婴幼儿进行指导。

6.2.9 心理保健

6.2.9.1 分离焦虑的应对：分离焦虑在婴幼儿 6~7 个月时产生，在 2~3 岁时最强烈。能引导家长逐步

熟悉新环境、新关系；引导家长离别前温柔而坚定地进行告别仪式；引导婴幼儿与年龄相仿或稍大的同

伴接触、玩耍，鼓励婴幼儿参与到游戏活动中。

6.2.9.2 情绪情感反应的应对：能稳定自己的情绪，给婴幼儿带来安全稳定的感觉；对照 0~3 岁婴幼

儿情绪情感发展里程碑发现异常反应，帮助幼儿认识、理解、接纳情绪，引导幼儿把情绪情感说出来。

6.2.9.3 常见心理问题的干预：能观察到幼儿出现语言、社交能力发育问题、注意力不集中、活动过

度或易冲动等异常行为，应尽早与家长交流，带幼儿去医院进行专业诊断、治疗、运用科学的干预方法。

6.2.9.4 常见行为问题的照护，常见的行为问题，包括但不限于：

a) 口吃幼儿，排除生理方面的因素，能为幼儿创设宽松愉快的说话氛围，用轻柔、缓慢的语调

和幼儿说话，引导幼儿说话时不着急，不模仿别人的口吃，多练习朗读感兴趣的简短儿歌或

童谣，积极表扬鼓励。

b) 吸吮手指幼儿，要给与理解、安慰、关怀，弄清造成这一不良习惯的原因；通过讲故事、看

绘本等方式，耐心引导幼儿改变不良习惯；创造幼儿喜欢的环境、感兴趣的玩具引起注意力，

培养幼儿的兴趣和爱好。

c) 幼儿攻击性行为，幼儿打、踢、骂、咬人或抢别人东西时，能给幼儿提供稳定、安全、充满

爱的成长环境，要用温柔而坚定的态度帮助幼儿建立规则；用语言示范的方式告诉幼儿不应

该用攻击性行为。

教育实施

6.3.1 6 动作发展指导，包括但不限于：

a) 能帮助与指导婴儿进行抬头、翻身的练习：新生儿期开始训练趴卧，婴儿 2 个月开始训练竖

抱抬头、俯腹抬头和俯卧抬头，婴儿 3 个月开始会抬头，会从仰卧位翻到侧卧位，或从侧卧

位翻回到仰卧位；能帮助婴儿做被动操训练翻身，婴儿 6~7 个月时能较熟练翻身；
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b) 能帮助与指导婴儿进行坐、爬的练习：婴儿 4 个月可以练习拉坐，从抓肩、抓前臂、抓手逐

步练习；5个月可以练习靠坐，6~7 个月开始逐渐坐稳；婴儿在 8~9 个月时，可以训练爬，能

为婴儿做主被动操；

c) 能帮助与指导婴幼儿进行站立、行走的练习：婴儿 10 个月左右就可以扶站，多数婴儿在 9~12

个月开始迈出人生的第一步，1周岁后基本能独立行走；

d) 能指导幼儿进行跑、跳、投掷的练习：幼儿 1.5~2 岁时开始进行跑跳训练；

e) 能对照婴幼儿精细动作发展水平测评指标，指导婴幼儿进行精细动作的练习：根据婴幼儿精

细动作发展的特点与规律，进行精细动作训练，能为婴幼儿做手指操；

f) 能对照婴幼儿大动作发展水平测评指标，针对婴幼儿发展水平选择大动作游戏和精细动作游

戏；

g) 能创设情境，引导婴幼儿粗大动作和精细动作发展。

6.3.2 语言发展指导，包括但不限于：

a) 日常生活中多与婴幼儿进行语言交流；

b) 能为不同月龄阶段婴幼儿选择适宜的语言训练图片、图书和音像资料；

c) 能为不同月龄阶段婴幼儿讲故事、念童谣、唱儿歌等；

d) 能与婴幼儿一起玩语言互动游戏，游戏过程中以训练语言能力为主线，能引导婴幼儿正确表

达意愿；

e) 能为不同月龄阶段婴幼儿选择和改编适宜的语言游戏：能创设情境，发展婴幼儿的听说能力；

f) 能对照婴幼儿各领域发展水平测评指标观察、分析、记录和评价婴幼儿的语言发展水平，能

指导婴幼儿进行早期阅读。

6.3.3 认知发展指导，包括但不限于：

a) 能与婴幼儿一起玩触摸、听觉、视觉、嗅觉、味觉游戏；

b) 能正确鼓励与呵护婴幼儿的好奇心；

c) 能与不同月龄阶段婴幼儿一起玩指认、配对、分类、排序、数数的游戏；

d) 能与不同月龄阶段婴幼儿一起进行涂鸦、动手能力的创意活动，一起进行周围环境的探究活

动；

e) 能为不同月龄阶段婴幼儿选择和改编适宜的认知游戏：能创设情境，训练婴幼儿认知能力；

f) 能对照婴幼儿认知发展水平测评指标，观察、分析、记录和评价婴幼儿的认知发展水平。

6.3.4 社会性发展指导，包括但不限于：

a) 能识别和应答婴幼儿的基本情绪反应：能辨识婴幼儿的啼哭，并给予及时的回应和适宜的保

教；

b) 能引导婴幼儿进行社会性发展游戏，能与婴幼儿保持良好的关系；

c) 能创设情境，培养婴幼儿良好的情绪、情感及社会行为：能为不同月龄阶段婴幼儿选择和改

编培养良好情绪情感游戏；能为不同月龄阶段婴幼儿选择和改编社会行为游戏；

d) 能对照婴幼儿社会性发展水平测评指标，观察、分析、记录和评价婴幼儿情绪、情感及社会

性行为发展水平。

6.3.5 亲子活动设计与指导

6.3.5.1 能根据不同月龄阶段婴幼儿身心发展情况给予家庭养育指导。

6.3.5.2 能在亲子活动中指出家长在教养中存在的行为问题给与指导。

6.3.6 家庭环境的创设指导

6.3.6.1 能指导家长创设安全的、健康的、学习化的、适宜婴幼儿发展的家庭环境。
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6.3.6.2 能协助家长对家庭环境进行质量评估。

7 工作要求

基本要求

7.1.1 服务服务机构应根据客户的特定要求制定家庭婴幼儿照护服务方案，服务方案包括但不限于：

a) 服务项目及具体工作内容；

b) 服务方式的确定；

c) 具体服务流程；

d) 入户需要照料婴幼儿的设施设备及整理工具；

e) 其它注意事项。

7.1.2 客户的实际情况或服务需求发生较大变化时，应终止合同，重新制定婴幼儿照护服务方案。

7.1.3 婴幼儿照护员应做好服务过程中的相关记录，记录内容包括但不限于：

a) 喂养情况：母乳喂养、配方奶粉喂养或添加辅食情况；

b) 睡眠情况：睡眠总量、质量、稳定性、规律性；

c) 大小便情况：大小便量、色、次数等；

d) 预防接种情况：接种时间与有无不良反应；

e) 生长发育情况：身高、体重、头围等；

f) 常见症状及常见病护理情况；

g) 其它需要记录的情况。

工作流程

工作流程依DB15/T 3140-2023中6的规定。

8 服务质量保障

服务监督

8.1.1 服务机构主动接受媒体、协会、工会、行业主管部门和社会的监督，对外公布监督电话。

8.1.2 服务机构应对婴幼儿照护员的服务情况进行监督，监督的形式包括并不限于：

a) 电话回访；

b) 管理者走访；

c) 暗访；

d) 社会监督。

投诉

8.2.1 对外公布投诉电话、投诉方法、投诉流程，建立服务质量投诉及纠纷处理、反馈机制，服务质

量投诉处理按照 GB/T 17242 规定。

8.2.2 客户投诉填写《客户投诉处理单》（见附录 A）。

评价与改进

8.3.1 自我评价
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自我评价内容包括但不限于：

a) 服务态度；

b) 基本要求；

c) 安全要求；

d) 工作流程；

e) 专业技能。

8.3.2 第三方评价

8.3.2.1 主动接受媒体、协会、工会、行业主管部门和社会相关管理部门等的评价。

8.3.2.2 服务机构建立服务质量评价制度，通过多种渠道收集客户的反馈意见，填写《客户评价表》

（见附录 B）。

8.3.3 持续改进

8.3.3.1 服务机构应根据评价结果，对不符合标准要求的服务制定纠正或改进措施，并跟踪实施和及

时改进，不断提高服务质量。

8.3.3.2 服务机构应组织服务人员在服务过程中按规定收集信息，及时分析不合格原因，制定纠正措

施，对服务或管理进行调整，避免不合格再发生。

纠纷处理

纠纷处理依DB15/T 3140-2023中8的规定。

9 记录和存档

客户档案

9.1.1 建立客户档案，记录的客户资料包括姓名、家庭住址、联系方式、服务项目、服务次数等。

9.1.2 要对客户信息保密。

员工档案

建立员工档案，包括基础信息、技能证明、学历证明、培训记录、服务协议、客户意见反馈表、监

督和评价记录等。
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附 录 A

（资料性）

客户投诉处理单

客户投诉处理单见表A.1。

表 A.1 客户投诉处理单

客户姓名 联系电话

投诉日期 受理人员

投诉方式 ☐电话 ☐面诉 ☐信件 ☐传真 ☐E-mail ☐入户回访

投诉部门及人员 发生日期

投诉内容

客户调查记录

投诉情况 ☐经常 ☐偶尔 ☐初次 ☐其他

投诉事项

是否真实
☐真实 ☐基本真实 ☐不真实 ☐其他

类似投诉 ☐经常 ☐偶尔 ☐初次 ☐其他

调查意见

是否接受投诉：

其他意见：

负责人： 日期：

投诉处理记录及

处理结果

回复客户时间 回复人员
客户对处理结果的

反馈

审核人 审核日期 审核意见



DB FORMTEXT 15/T FORMTEXT XXXX — FORMTEXT XXXX

10



DB FORMTEXT 15/T FORMTEXT XXXX — FORMTEXT XXXX

11

附 录 B

（资料性）

客户评价表

客户评价表见表B.1。

表 B.1 客户评价表

客户姓名 联系方式

服务名称 服务时间

整体满意度 ☐非常满意 ☐满意 ☐一般 ☐不满意 ☐非常不满意

服务质量评价 ☐非常好 ☐好 ☐一般 ☐差 ☐非常差

评价与建议 请您对我们的服务提出宝贵的意见和建议：

是否愿意推荐给他人 ☐是 ☐否

其他 如您有其他需求，请在此处填写：

请您在填写此表时，尽量详细描述您的意见和建议，以便我们更好地为您提供服务。感谢您的支持

与配合！


