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入室保洁管理规范

1 范围

本文件规定了入室保洁的基本原则、基本要求、管理要求、评价与改进。

本文件适用于物业服务企业的入室保洁管理工作。

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 45700-2025 物业管理术语

3 术语和定义

GB/T 45700-2025 界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

3.1

入室保洁 exclusive parts clean-keeping

进入业主或物业使用人室内进行的专业性清洁活动。

[来源：GB/T 45700，7.4.6]
3.2

入室保洁人员 exclusive parts clean-keeping personnel

经专业培训，掌握入室保洁服务知识和技能，从事入室保洁服务的人员。

4 基本原则

4.1 专业性

由特定人员使用专门的工具、设备、物料等提供专业服务。

4.2 规范性

有明确的作业流程、行为规范、操作方法，记录完整。

4.3 及时性

服务响应时效满足客户需求，按约定时间完成服务。

4.4 安全性

保障作业人员、客户人身安全，保障客户财产与信息安全。

5 基本要求

5.1 人员管理

5.1.1 人员要求

5.1.1.1 保洁服务人员年龄应当满足法定从业条件。

5.1.1.2 身体状况良好，无传染性疾病，应持有效健康体检证明上岗。

5.1.1.3 应无违法犯罪记录。
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5.1.1.4 应熟练掌握入室保洁作业方法、工具设备操作规范及安全作业常识。

5.1.1.5 应具有良好的服务意识、保密意识和沟通能力。

5.1.2 人员培训

5.1.2.1 应建立入室保洁人员培训制度，包括岗前培训、定期培训等。

5.1.2.2 培训内容宜包含服务礼仪、实操技能、安全保密、沟通技巧、应急处置等内容。

5.1.2.3 应对培训情况进行记录并归档保存。

5.1.3 人员考核

5.1.3.1 应建立入室保洁人员考核制度，定期对保洁人员进行考核。

5.1.3.2 考核内容宜包括服务质量、工作纪律、仪容仪表、客户评价等。

5.1.3.3 应对考核情况进行记录并归档保存。

5.2 制度管理

5.2.1 管理目标

5.2.1.1 应设置入室保洁服务管理目标，包括入室保洁服务质量管控目标、安全管理目标、满意服务

目标。

5.2.1.2 入室保洁服务管理目标的设定应量化清晰，便于考核。

5.2.2 管理制度

5.2.2.1 应建立入室保洁管理制度并组织落实。

5.2.2.2 入室保洁管理制度应包括岗位职责、操作规程、作业流程、工具物料管理制度、质量标准、

安全保密制度、应急处置流程等。

5.2.2.3 管理制度应根据法律法规、服务需求变化及时修订。

5.3 资料管理

5.3.1 入室保洁服务资料应包括需求确认记录、作业记录、工具物料使用记录、质量检查记录、应急

处理记录等。

5.3.2 入室保洁服务资料应定期收集、整理、归档，明确保存期限。

5.3.3 宜采用信息化手段对入室保洁服务资料进行存储管理。

5.4 工具与物料管理

5.4.1 配备

5.4.1.1 配备必要的工具、设备、物料，其物理、化学性能应满足服务需求。

5.4.1.2 工具、设备、物料应符合国家节能环保要求。

5.4.1.3 工具、设备、物料的安全性应符合国家安全标准和行业规范。

5.4.1.4 宜采用新型设备、新材料满足不同服务需求。

5.4.2 使用

5.4.2.1 工具设备应定期清洁、保养、检修，保持状态完好。

5.4.2.2 清洁药剂应使用专用容器盛装，标识清晰完整。

5.4.2.3 使用设备作业时应采取措施减少噪声对客户的影响。

5.4.2.4 使用客户提供的工具与物料时，应对其适用性、安全性、环保性进行确认。

5.5 安全管理

5.5.1 入室保洁人员应按规定使用防护用品，遵守安全操作规程，作业中发现安全隐患，应立即停止

作业，隐患消除后方可进行作业。

5.5.2 应对客户财产实施必要的保护措施。

5.5.3 应采取有效措施防止客户相关信息资料泄露。
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5.5.4 应定期组织应急处置演练，持续完善应急处置预案。

6 管理要求

6.1 准备

6.1.1 作业前应与客户确认服务需求，包括服务范围、服务内容、服务时间、服务频次、服务标准、

特殊需求、验收方式等。

6.1.2 应按照客户需求配备入室保洁服务人员，统一着装、佩戴工牌、防护到位。

6.1.3 作业前检查设备、工具、物料情况，确认符合作业要求。

6.2 入室服务

6.2.1 入室前应确认作业房间内的使用状态。

6.2.2 作业前应对房间内环境进行检查，包括物品摆放、设施完好、通风情况、安全隐患，发现异常

情况按规范流程处理。

6.2.3 对保洁作业过程中可能造成损害的物品应做好防护措施。

6.2.4 保洁人员应按照操作规程、作业流程、服务标准完成约定的服务内容。

6.2.5 作业完成后，保洁人员应对工作质量逐项自检，清点、撤收工具物料。

6.2.6 按约定需客户现场确认的，应现场签署服务确认记录。

6.2.7 应设专人对入室保洁服务质量进行复查。

6.3 质量管理

6.3.1 应设专人对入室保洁服务质量进行复查。

6.3.2 应定期对入室保洁服务客户进行回访，收集客户反馈信息。

7 评价与改进

7.1 评价

7.1.1 应定期对入室保洁服务进行评价，明确评价频次、程序、方式等

7.1.2 评价内容包括管理目标完成情况、客户满意度、客户反馈及投诉情况等。

7.2 改进

应利用评价结果，持续优化入室保洁服务管理制度体系。
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