杭州市公共场所母婴设施建设管理服务规范（试行）
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前     言

为了满足群众需求，努力为哺乳妇女在工作、出行间隙为婴儿哺乳提供私密空间，保障母婴权益，构建生育友好型社会，杭州市政府将公共场所母婴设施建设项目列入2018年市政府十件民生实事项目之一。为了加强公共场所母婴设施建设与管理服务，杭州市卫生计生委和杭州市妇女联合会在借鉴江干区人民政府推进辖区母婴设施建设管理经验的基础上，制定本规范。

1.范围

本规范规定了母婴设施管理服务的术语与定义、管理服务内容、管理服务要求、管理服务保障、持续改进、管理服务质量考核；

本规范适用于全市公共场所和机关、企事业单位母婴设施。

2.规范性引用文件

2.1国家卫生计生委等10部委《关于加快推进母婴设施建设的指导意见》（国卫指导发〔2016〕63号）

2.2《杭州市卫生计生委等部门关于加强母婴设施建设的实施意见》（杭卫计发〔2017〕230号）

3.定义

母婴设施：公共场所和机关、企事业单位建立的，可供怀孕期、哺乳期、备奶的女性和婴幼儿抚育者使用的场所。

4.标志

4.1母婴设施标志由图形符号组成，统一规范使用。

4.2母婴设施标志中的图形符号，使用时准许对图形整体进行等比例放大或缩小。

4.3母婴设施标志见“母婴设施标志符号”,颜色原则上采用蓝色，也可根据不同场合自行选择。
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母婴设施标志符号
5.服务对象
包括怀孕期、哺乳期、备奶的女性和携带婴幼儿的家长。

6.管理原则

按照“谁建设，谁管理”的原则，确保母婴设施整洁卫生、功能正常，使母婴设施成为孕期和哺乳期母亲安全、舒适、卫生的私密空间，增强群众的幸福感和获得感。

7.服务要求

7.1日常运营

开放时间与所在物业方对外开放时间一致。
7.2管理人员

负责人、管理员、保洁人员、维修人员、安保人员和志愿者负责爱心母婴设施的管理服务工作。

7.3日常保洁

专人定岗清洁和管理，服务设施及产品供应，做到及时补给和更新。

母婴设施清洁标准包括：

---清洁期间，需配套放置工作导视牌。

---地面及台面随时清理，消除水迹、垃圾等其他安全隐患。

---室内消毒，保持无蚊蝇滋生。

7.4日常维保维修

母婴设施所有专用设备、设施由现场管理员定期检查，及时发现各类运行故障及使用问题。

8.持续改进

设立意见反馈征集箱、满意度调查表，定期做好反馈意见统计，并落实针对性的改进措施，确保服务对象的体验感、获得感。

9.服务质量考核

9.1考核机构

由杭州市妇女联合会或杭州市妇女联合会委托第三方评估机构实施。

9.2考核指标

---满意度调查指标

---制度建设指标

---服务质量指标

附件：1.杭州市公共场所母婴设施标志（试行）
2.杭州市公共场所母婴设施管理制度范本（试行）

3.杭州市公共场所母婴设施温馨提示范本（试行）

4.杭州市公共场所母婴设施建设硬件规范指南（试行）

附件1    

杭州市公共场所母婴设施标志

图中规定了母婴设施标志、字体等，颜色原则上采用蓝色，也可根据不同场合自行选择。
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附件2 

杭州市公共场所母婴设施管理制度范本（试行）

一、使用管理制度

1.设置母婴设施负责人管理服务制度。

2.负责人承担母婴设施的任务分配、管理和考核，并有工作制度。

3.管理员负责母婴设施正常工作运行。

4.母婴设施专室专用，提供人性化服务。

二、维护管理制度

1.公共物品清点与维修：管理员每天清点公用物品，并对受损物品进行维修申请。

2.母婴设施内物品为公用物品，不得私自挪用或移动位置。

3.使用者需保持公用物品的卫生清洁，垃圾及时扔入垃圾桶内。

4.公用物品损坏定责赔偿。

三、清洁管理制度

1.保洁人员定期做好母婴设施卫生保洁工作，及时处理垃圾，保证室内清洁、无异味。 

2.保持台面、地面清洁，每日清水擦拭2次。

3.婴儿床床单每天更换。 

4.每天及时填写«母婴设施保洁点登记表»。

5.清洁期间，需配套放置工作导示牌。

四、安全管理制度

1.母婴设施所有专用设备、设施由现场管理员每日一检，及时发现各类运行故障及使用问题。

2.如发生突发事件，应及时采取措施，如实报告案情。

五、督导管理制度

1.负责人定期督察母婴设施工作落实情况

2.母婴设施内应做到：有意见箱（簿）；及时收集意见或建议，加以提高改善；投诉问题及时处理并反馈。

附件3  

杭州市公共场所母婴设施温馨提示范本（试行）
为了给妈妈和宝宝营造一个安全、私密、干净、舒适的环境，请大家遵循以下指引：

1.母婴设施是专门为妈妈进行母乳喂养及婴儿照料而设置的场所，请按照场地指引使用。

2.母乳喂养时，请锁好门或拉好遮挡帘，离开时请带齐个人随身物品，自觉关闭电灯、风扇、空调等电器。

3.请照看好婴幼儿，切勿单独遗留婴幼儿于室内。妥善保管随身携带的个人物品，如有遗失自行负责。

4.请保持室内环境清洁，严禁吸烟，勿带食品到室内进食。爱护室内公共设施，如有损坏或丢失，需追究赔偿责任。

5.请给妈妈和宝宝一个安静的环境，切勿大声喧哗。

6.母婴设施空间有限，为方便他人使用，请使用完毕后及时离开。

7.母婴设施的开放时间与公共场所的服务时间一致。

8.使用母婴设施时，如遇紧急情况或需要帮助，请按急救按钮。

管理处电话：

急救电话：120      火警电话：119 

报警电话：110      号码查询: 114 

	附件4
杭州市公共场所母婴设施建设硬件规范指南（试行）

	    等级       项目
	基本型A
	基本型B
	标准型
	舒适型A
	舒适型B

	外部环境
	母婴设施的房间应独立私密且靠近水源，门口可正常通行、无障碍物。

	内部环境
	内部环境应整洁、无异味，严禁吸烟，灯光柔和、不刺眼，装饰色调应柔和温馨，地面要防滑，管道和尖角应被裹。哺乳区应独立私密，有帘子、隔间等遮挡物。

	标识
	母婴设施采用统一标识，楼层有母婴设施的区域图或醒目引导标识，在显眼处及母婴设施门前张贴标识。

	使用面积
	少于6㎡
	6≤S＜10㎡
	10≤S＜15㎡
	15≤S＜20㎡
	20㎡以上

	配置
	尿布台、座椅、可上锁的门或帘子遮挡设备带盖垃圾桶、电源插座、防滑地面。
	尿布台、座椅、桌子、可上锁的门或帘子遮挡设备带盖垃圾桶、电源插座、防滑地面。
	尿布台、洗手台、座椅、桌子、可上锁的门或帘子遮挡设备、带盖垃圾桶、电源插座、防滑地面、纸巾或湿纸巾、婴儿床。
	尿布台、洗手台、座椅、桌子、可上锁的门或帘子遮挡设备、带盖垃圾桶、电源插座、防滑地面、纸巾或湿纸巾、婴儿床、尿不湿自动销售机、呼叫设备。
	尿布台、洗手台、座椅、桌子、可上的锁门或帘子遮挡设备、带盖垃圾桶、电源插座、防滑地面、纸巾或湿纸巾、婴儿床、恒温空调、尿不湿自动销售机、呼叫设备。
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