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校外托管机构服务规范
[bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc97192964]范围
[bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884212]本文件界定了校外托管机构服务涉及的术语和定义，规定了校外托管服务的基本要求、服务人员、服务场地环境、服务设施设备、服务内容及要求、安全管理、服务质量评价与改进的要求。
本文件适用于广西行政区域内中小学生校外托管机构的托管服务。
[bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc97192965]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 2894  安全标志及其使用导则
GB 3096  声环境质量标准
GB 14934  食品安全国家标准  消毒餐（饮）具
GB 14930.1  食品安全国家标准  洗涤剂
GB 14930.2  食品安全国家标准  消毒剂
GB 50016  建筑设计防火规范
[bookmark: _Toc97192966]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

校外托管机构  outside-school trusteeship organization
提供校外托管服务的组织。

校外托管服务  service of outside-school trusteeship
受中小学生监护人的委托，在非教学时间段，专门为中小学生提供放学后接送、看护、午休、用餐、作业指导、行为习惯培养、劳动教育、社会实践及素质拓展等方面的服务。
基本要求
校外托管机构应取得校外托管服务营业执照，证照或资质应为国家认可的部门发放，齐全有效，名称、地址、经营范围与实际一致；经营范围应包括为中小学生提供校外托管服务，并应取得经营范围内，国家规定的其他相关资质。
校外托管机构主要负责人是消防、卫生、食品安全责任人。
[bookmark: _Hlk133329234]校外托管机构若提供自制餐食，应当根据国家《食品安全法》的规定取得餐饮服务许可。
校外托管机构若使用校车接送，应当取得校车驾驶资格许可。
校外托管机构主要负责人应具备独立承担法律责任的能力，相关从业人员应持证上岗。
不得从事与托管活动无关的其他业务。
服务人员
人员配备
校外托管机构应设置专门的托管师、生活照顾岗位、公共营养师、家庭教育指导师及管理岗位，并配备符合岗位要求的专职从业人员。
从业人员数量与学生人数应当匹配。规模在30人以下的，应配备至少2名（含）以上从业人员，每增加15名学生，至少应增加1名从业人员。其中托管师与学生配比不宜超过1:20。
提供餐饮服务的机构应配备专职或兼职的食品安全管理人员，负责食品安全综合管理工作。
餐饮服务应实行科学营养配餐，配备专职或兼职的营养配餐员，为学生进行营养配餐服务。
所有从业人员年龄不宜超过60岁，无犯罪记录，身体健康，没有精神性疾病、传染性疾病或其他可能影响学生健康与安全的疾病，并应体检上岗，持有效的健康证明并建立相应的健康管理档案（从业期间应每年至少体检1次）。
在托人数超过100人的机构应配1名安全员保障安全。
资质与技能
所有从业人员应接受岗前培训，培训内容包括但不限于专业技能、工作流程、服务礼仪、沟通技巧、职业道德、管理制度、安全常识、卫生知识等。
托管师应具有大专（含）以上学历，岗前应参加行业相关职业技能培训，取得相关职业资格（或职业技能等级）证书，并具备以下基本素养与能力：
具有较高的政治素养及思想品德，遵纪守法，爱岗敬业，尊重每一位学生；
具备一定的教育科学理论和教育心理学知识，了解少儿心理，掌握儿童的成长发展规律；
具有良好的干净整洁仪容仪表、衣着大方得体；
具有良好的普通话水平与沟通表达能力；
具备良好的服务意识。
生活老师应该具备相应的保育员岗位技能，岗前应参加行业相关职业技能培训，取得行业相关资格证书（或培训证书）。
其他工作人员应具备支撑托管服务顺利实施的工作能力，岗前应参加行业相关职业技能培训，取得行业相关资格证书（或培训证书）。
食品安全管理人员应按规定参加培训并取得相应的资格证书。
营养配餐人员应按规定参加培训并取得相应的资格证书。
凡国家有相关持证要求的其他服务岗位，应持有效的岗位技能或职业资格证书。
服务场地环境
机构应具备安全、独立、固定、专用的场所。
场所建筑面积≥80 m2，且学生人均建筑面积不低于3 m2/人。
机构宜设在校园附近的较低楼层，宜不过马路为佳。当设定在多层或高层建筑中且面积≥120 m2时，应有2个及以上安全出口。
机构设在自建房的应具备相关部门出具的房屋安全鉴定报告及《消防许可证》，营业场所所在建筑物的消防设施应符合GB 50016的要求，并取得《消防许可证》。
场所应远离辐射、噪声、粉尘、强光等污染源，噪声限值应符合GB 3096的要求，不应属于地下室、仓库、危房等违法或危险建筑。
场所租赁期或使用期应不少于3年。
场所宜设置接待区、休息区、配餐区、多功能区(就餐、学习、活动)、独立卫生间等区域，且各区域应具有相应的安全防护措施。
场所内应设置易辨识的标识、标牌，安全标识、标牌应符合GB 2894的要求。
场所应采光充足、通风良好。
各区域宜有专人管理，保持整体干净、卫生、整洁。配餐区、卫生间和活动区的清洁用具，包括但不限于抹布、扫把、拖布等应分开使用、存放。



服务设施设备
接待区
接待区一般设置于前厅内，应配备满足接待需要的设施设备、用品及机构平面图，包括但不限于：前台、接待桌椅、饮水设施、机构标识、安全出口指示牌等。
多功能区
多功能区宜空气流通，环境氛围应符合学生年龄发育特点。
多功能区应配备符合活动需要的设备和器材，包含但不限于照明灯具、课桌椅、空调、课外读物、益智玩具等。
桌椅应满足学生的基本安全需求和身体健康发展需求。
就餐区域卫生整洁，实行分餐制。配餐应符合国家规定的中小学生营养标准，配备比例食谱表在就餐场所公示。场所面积与就餐人数相适应，人均就餐面积不得少于1.0 m2。
学习区
学习区应设在明亮、安静的区域，照明灯光应符合用眼卫生的要求。
学习区应设置适合学生用的课桌椅，购置适合托管学生年龄段阅读的健康、益智出版物。
学习区应制定相应的管理制度。
休息区
休息区应配备提供中小学生午休服务的基本床具，午休床（标准宜70 cm×170 cm）不允许超过两层，寝具定期清洁，保持干净。
休息区应配备紫外线消毒灯（每日消毒不低于30 min）并定期检查消毒灯使用寿命，指定地点配备消防灭火器。
休息区不应摆放任何影响孩子安全和健康的物品。
配餐区
配餐区应按《餐饮服务食品安全操作规范》的要求配置相应的基本厨具及消毒、储藏与餐具收纳设备、留样冰箱。自制餐食还应按需配备炊具、去油烟机等厨房设施。
餐具应按学生人数配置，保证一人一套餐具。餐用具在每次用餐前应经过清洁消毒，消毒后的餐用具应贮存在专用保洁柜内备用，已消毒和未消毒的餐用具应分开存放，保洁柜上应有明显标志，餐用具保洁柜应当定期清洗，保持清洁。未经消毒的餐用具不得使用，严禁重复使用一次性餐具。
自行配餐的，应当严格遵守小餐饮采购制度（管理办法）从正规渠道采购食品及其原料，做好采购台账记录并保留半年，做好生进熟出窗口；不自行配餐的，应当与取得食品经营许可证的餐饮企业签定配餐协议，为学生提供安全卫生的饮食。
消毒及储藏设备应能正常使用，并保留相关使用记录（如：时间、责任人），达到监管部门的有关要求。
厨房台面、厨柜应及时清理干净，保持台面干净、整洁，无明显油污。
刀具、砧板、抹布等使用频率高的物品，应及时清洗，并定期煮沸消毒，抹布应定期更换。各种炊事机械、厨房用具使用后应彻底清洗干净，无油污，物品分类布置、有序摆放，并按生、熟食进行分开单独使用。洗涤剂、消毒剂类等不得与食品和炊具摆放在一起。
冰箱内无异味、无血水，生、熟食分开存放，工作人员应定时清理冰箱。
厨房应配备专用厨余回收设备，厨余及垃圾应每日及时倾倒，不得过夜。厨房有固定专用清洗水池，有通风排烟设施，防尘、防蝇、防鼠设施齐全。
配餐区工作人员应穿餐饮服务工作衣、帽，进入配餐区应佩戴专用口罩等卫生护具，非工作人员不得随意进出。
卫生间
冲水设备、洗手设备、照明完好，可正常使用。
便池洁净、无污渍、无异味、臭味，地面无积水。
服务内容及要求
登记造册
与托管学生监护人签订《中小学生校外托管服务协议书》。
校外托管机构要对托管学生登记造册，并主动将托管学生名册及对应的接送人员身份证明、联系方式等资料送学生监护人、学生就读的学校及所在社区居委会或村委会。保障学生托管期间接送安全，晚托后确保学生由学生监护人或其指定人员接走。
学生接送
提前10 min准备好相关物料到指定地点等待接（送）。
接（送）服务包括将学生从学校接到机构和从机构送回学校。
视低年级学生情况，机构应至少安排2名专职工作人员接（送）学生。
工作人员应提前了解学生基本情况，熟悉学生名字、班级、外貌特征、性格特点。
工作人员应强调路队安全纪律，制止学生间推挤打闹，避免发生交通事故、意外伤害事件。
营养配餐
机构营养配餐服务应按食品安全法规建立并执行相关管理制度。
实行科学营养配餐，配备专职或兼职的营养配餐人员，为学生进行营养配餐服务。
机构营养配餐人员需根据季节性搭配有利于学生营养均衡的食谱。
机构采购应按食品采购管理规定执行。
定期检查厨房调料是否临期、过期，禁用过期调料品。
进口食品应高温加热烹制。
保证涉及到食品工作的相关人员，持健康证上岗。
用餐服务包括配餐、用餐、餐后整理、餐具清洗消毒等。
工作人员应按照GB 14934的要求提前对用餐工具、分餐工具消毒。
工作人员应着厨师衣、帽，佩戴口罩、手套等，严禁身体直接接触食物。
工作人员应在就餐前对食品留样并做好食品留样记录，存入专用的冰箱，温度过高的餐食、例汤，应冷却到合适温度发放，避免发生食物烫伤事件。
工作人员应组织学生有序领餐，安静用餐并维持用餐纪律，提醒学生细嚼慢咽，防止食物卡喉。
学生用餐完毕后，工作人员应及时清理餐具和厨余，餐具洗涤剂、消毒剂的使用应符合GB 14930.1、GB 14930.2的要求。
午休服务
午休服务包括组织就寝、睡中服务、起床管理等。
工作人员应安排合适时间午休，避免饭后直接入睡发生噎食事件。
工作人员应强调午休制度（公示上墙）、严禁在床上游戏打闹，避免意外事故发生，应定时巡视，避免学生熟睡中摔落或其他安全事件；并检查环境情况，保证室内通风良好。
工作人员应引导学生起床，避免学生摔落。
作业指导
作业指导服务包括作业检查、作业答疑、作业完成情况反馈等。
机构应安排具备相关专业能力的专职学习能力指导师。
学习能力指导师应维持学习环境秩序，保持学习环境安静，避免大声喧哗游戏打闹。
学习能力指导师应安排、引导学生完成作业，必要时进行答疑。
学习能力指导师应及时将学生的自主作业完成情况反馈给家长。


自习服务
为学生自习提供场地、桌椅、设备。
为假期无家长陪伴的学生提供看护服务。
监督、培养孩子自主学习的好习惯。
社会实践
应以引导学生树立正确的人生观、价值观和世界观，提高学生了解社会认知，提高生存技能，提高学生的综合素养，培养实践能力和创新精神为目的。
实践内容应具有针对性、教育性、实践性，可开展如：清捡白色垃圾、清除乱贴小广告活动、清扫、擦拭楼道等一系列活动。
养成教育
结合学生的身心发展特点设置活动。
培养不同年龄段学生的良好行为习惯。
劳动教育
培养学生的劳动素养，增长学生见识。
有计划地组织学生参与劳动实践，可开展日常生活劳动教育、生产劳动教育和服务性劳动教育，培养学生正确的劳动价值观和良好的劳动品质。
其他特色服务
机构宜在学生闲暇时间，适时组织开展旨在提高学生综合素质能力、挖掘培养兴趣爱好、培养团队能力、增进亲子关系等的特色活动。
特色活动应以家长和学生的人身安全为原则，以自愿参与为前提。
活动结束后应做到组织严密、安全有序。
外出活动应为学生购买人身保险。
服务结束
校外托管机构停止学生托管服务的，应当提前30天告知被托管学生及其监护人，退还托管协议剩余期限的托管费用，依照托管协议承担相应的违约责任，并且向所在的街道（乡镇）政府机构报告，说明停止托管服务的理由以及退还托管费用等情况。
安全管理
建议使用刷脸或手动签到考勤，家长和老师及时接收服务提醒。
建立学生出入管理制度，防止学生及外来人员随意出入。
建立安全管理机制，明确安全管理责任人，机构应当封闭管理，在机构接待区、活动区、主要通道等区域安装视频监控设备。
托管场所内的危险物品包括并不仅限于刀具、电器等，应妥善保管，防止对学生造成伤害。
托管机构应建立必要的应急预案及突发事件处置预案。包括：意外伤害事故、突发性停水停电、火灾事故、食品安全事故、交通安全事故、突发性疾病、自然灾害、人员拥挤与踩踏等。
机构宜每年至少定期开展1次消防安全教育演练和应急救援预案演练。
服务质量评价与改进
评价方式
应定期听取学生、家长的建议和意见，采取设置意见箱、线上收集、当面沟通等方式收集信息。
应定期开展机构内的管理体系审核及服务质量考核。有条件的机构可请第三方进行质量管理体系认证。
采取日常检査、定期检查、不定期检査、专项检査等方式进行内部评价，每学期不少于1次的内部评价，并及时反馈。
每学期开展不少于1次的服务满意度测评，向学生、家长发放满意度调查问卷，并对满意度测评进行抽样回访。针对学生、家长的反馈及满意度测评中所发现的问题，制定整改措施并及时完成整改。
评价内容
服务评价的内容包括：服务项目、服务内容、服务质量、服务满意度和管理情况等。
持续改进
通过召开工作例会、座谈会等方式，进行沟通交流，査找问题，分析原因，及时整改。
工作人员日常工作中发现的问题应及时报告、及时处理、及时改进。
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