
春节将至，家家户户都开始张

罗大扫除，保洁服务需求的骤增，

让锡城家政市场红火起来。当下，

由于不少家政从业人员开始陆续

返乡，家政市场人手紧缺，价格也

水涨船高，但仍有不少消费者通过

各种途径预约家政服务。那么眼

下，锡城家政市场有何新动向？消

费者在春节期间选择家政服务又

有哪些需要注意的地方？
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人保课堂

“快处快赔”
人民群众出行的守护者

城市交通道路空间有限，而车流量
日益增大，一旦发生交通事故，容易引
发交通拥堵，甚至二次事故。快处快赔
服务，依托交警指挥调度平台和人保财
险理赔运营平台，通过智能调度，实现
人保服务专员第一时间到达客户身边；
通过与交警12123系统对接，实现交通
事故线上辅助定责；通过基于图形识别
与OBD诊断的人保独家芯定损工具，
实现事故损失智能定损；通过人保智慧
理赔系统，实现交通事故现场“一站式”
理赔。

截至2019年，快处快赔服务已覆
盖330多个城市，服务客户超过120万
人次，其中非人保客户超过40万人次，
客户满意度达到99.9%。

“车驾管”
家门口的车管所

对于每一位有车一族，车辆登记业
务、违章处理业务、保险业务的办理都
是那么熟悉又陌生。交警队、车管所、
保险公司各不相同，办理业务往返奔波
十分不便。“车驾管”服务，依托人保财
险遍布全国的营业网点，通过交管平台
与保险平台的后台数据连接，提供“一
站式”服务。车主只需开通车驾管服务
的人保营业网点，即可享受车辆上牌、
验车验证、处理违章、保险等涉车的系
列服务，免去了奔波之劳。

截至2019年，人保财险已在营业
网点设置超过 2100 个车驾管服务网
点，遍布全国300多个城市，办理业务
超过160万人次，其中服务非人保客户
近50万人次，提供爱车智能体检近10
万次。

“两站两员”
助力农村交通治理提档升级

“两站两员”服务，依托人保财险在
农村网点和保险员队伍优势，在村口设
立车驾管服务站和交通安全劝导站，担
当交通安全管理员、劝导员，协助开展
交通安全的宣传与劝导、车驾管业务代
办、交通事故协赔和保险代办等工作。
通过发挥保险优势，将农村地区交通治
理的关口前移，从源头预防，推动农村
道路交通安全水平与保险保障水平的

“双提升”，实现“交通违法不出村，交通
事故少发生”。

截至2019年，人保财险已设置近
6000个两站两员服务网点，遍布全国
320多个城市，服务客户超过32万人
次，其中非人保客户超过11万人次，减
少或劝阻交通违法行为超过61万次。

据悉，2020年春节期间，人保财险
将在全国开展“中国人保心服务、伴您
欢喜过大年”活动，提供“警保联动新春
特快、线上线下心服务站、科技理赔爱
车体验、故障车免费救援、春节理赔服
务不打烊”五项服务，为广大私家车主
春节出行提供全面的安全保障。而此
次活动的主题“让服务有温度，让理赔
更简单”，也是一直以来人保财险理赔
服务的目标。

中国保险业深度参与
社会治理再谱新篇
人保财险率先开展“警保联动”

已覆盖全国330多个城市

锡城家政市场进入“春节模式”
日常保洁每小时涨50%，家政公司设法留人满足需求

为了避免临近春节找不到保
洁员，家住春江花园的柳阿姨早早
就在小区附近的家政公司预约了
保洁服务。“辞旧迎新，大扫除是过
年前必不可少的事情。前几年我
还舍不得花钱请家政，都是我和老
伴自己动手擦玻璃、搞卫生。后
来，我儿子请家政人员上门清洁了
一次，我就发现专业人员干活麻
利，比自己收拾得还干净，之后我
就年年请家政来打扫屋子。”柳阿
姨表示，现在生活水平提高了，也

应该转变消费观念，再加上自己年
纪也大了，打扫房间总觉得力不从
心，请家政人员确实感觉省心又省
力。据了解，除了日常保洁，如今
深度保洁、除螨、消毒等个性化的
家政服务也越发受消费者的欢迎。

随着春节的临近，预约家政
保洁服务的家庭多了起来。上周
六，记者走访了市内几家家政服
务公司，看到店内的工作人员都
是忙碌状态，不断有消费者打电
话来咨询。“从12月中下旬开始，

就有消费者陆续预约保洁服务
了，最近一段时间达到顶峰。”在
锡山区向日葵家政工作的小陈向
记者透露，现在愿意花钱请人打
扫卫生的家庭越来越多，尤其是
临近过年时候，所以现在也是保
洁行业生意最好的时候。“但是，
最近很多从外地来锡打工的家政
人员都回家过年了，公司的人手
不够，现在打电话来咨询的客户
都只能预约在两三天后，因为我
们公司还有一些不回家过年或者

家就在本地的保洁员可以接少量
订单。”记者了解到，近期家政服
务业的市场价格都普遍上浮，像
是日常保洁平时价格是40元/小
时，现在已经涨到60元/小时，而
深度保洁、油烟机清洗和玻璃清
洗等项目的价格也都比平时要高
出15%到30%不等。

即便价格普遍上涨，但是不
少家政公司的订单仍是爆满状
态，许多家政人员的时间已经被
预约到大年夜那一天。

保洁需求旺盛，价格普涨

记者在采访中发现，家政服
务行业在春节期间用工紧张已成
为一种常态，而今年家政市场最
抢眼的亮点就是，不少家政公司、
消费者和家政从业人员都采取了
一系列措施来缓解这样的情况，
其中最常见的方法就是额外加薪
和错峰休息。

“每年春节，家政服务行业的
市场价格都会适当上浮，这是对劳
动者的尊重。除了春节正常的‘三

薪’之外，我们公司也会额外加薪
来激励在春节还坚守岗位的家政
人员。”据锡城一家连锁家政公司
的相关负责人介绍，小年夜到初
五，是不少家庭需要家政人员帮忙
的时间段，所以需要有部分家政人
员在岗，而他们公司除了加薪之
外，也会在正月十五之后给这些家
政人员放假。“现在很多消费者都
知道要提前找好家政人员，不然在
春节前根本找不到家政。我们公

司早在几个月前就开始着手春节
的准备工作，比如在APP上提早
开放预约时间，统计客户的需求，
再根据客户的不同需求来调配家
政人员，确保在春节期间能给消费
者提供优质的服务。”

来自安徽阜阳的王秀莲在无
锡从事家政工作已经 10 多年
了。她告诉记者，今年春节她不
打算回老家，而是准备在客户家
过年。“春节这段时间，客户家里

人来人往，需要我帮着做饭、打
扫，而我自己也可以趁着这段时
间多赚些钱，等元宵节后不太忙
了，我再回老家休息。”记者通过
走访了解到，当下比保洁员更紧
缺的，就是春节期间的住家保
姆。而像王阿姨这样愿意留下来
帮忙的保姆并不多，所以不少雇
有保姆的家庭为了在春节时留住
他们，都愿意额外加薪和给过年
红包。

“奖励+错峰休息”维持用工正常

眼下，家政服务人员紧俏，
正规的家政公司甚至“难求一
人”，这也让一些非正规的“临
时”家政公司有了可乘之机。记
者了解到，有些“临时”家政公司
没有营业执照，也没有固定的办
公场所，都是临时组建的人员通
过熟人介绍或手机群聊来招揽
生意，一般一个电话就能找到人

来家里干活，但是基本不会签订
合同。

对此，市经济学会的一位专
家表示，通过这样的方式找到的
家政人员很容易出问题。首先
是安全问题，因为在家政清洁服
务中，清洁室外玻璃、吊顶等都
存在一定危险性，需要专业人员
才能操作。其次，如果请无证上

岗人员也存在安全隐患，有时还
会发生雇主家中财物被盗的情
况。“如今，家政行业的准入门槛
较低，从业人员的水平良莠不
齐，消费者在选择家政服务公司
时应仔细甄别，看清其是否具备
合法的经营资质，服务人员是否
有培训证、健康证等相关证件。
此外，在签订合同时，要明确双

方的权利和义务，以便出现问题
时有所依据。”该专家还提醒消
费者，无论是从何处雇佣的家政
人员，在其上门服务期间，家中
最好都要有人在。“这样的话一
方面可以及时查验服务质量，另
一方面也能避免家中的财物损
失，减少不必要的纠纷。”

（小尤）

上门服务家中需留人

近日，江苏省消保委发布全
省2019年消费投诉分析。据悉，
去年全省消保委系统共计受理维
权诉求569860件，其中预付式消
费纠纷、社交平台直播购物纠纷
等成投诉热点。

与2018年相比，全省投诉、咨
询量均有所下降，其中，咨询量
（440919件）比去年（451554件）
减少10635件，同比下降2.4%；
投 诉 量（128941 件）比 去 年
（130505件）减少1564件，同比下
降1.2%，投诉办结率100%，为消
费者挽回经济损失186512005.6
元。

从消费类型来看，去年，全省
服务类消费投诉呈逐年上升、商
品类消费投诉呈逐年下降趋势。
商品类投诉方面，家用电子电器
全年投诉21856件，占商品类消
费投诉第一位，问题主要集中在
售后服务、合同订立与履行、产品

质量等;服务类投诉方面，消费者
问题多集中在文娱、体育服务
(7881件)和美容美发服务(6438
件)，诉求多表现为预付卡退卡退
款纠纷、合同履行不当或拒绝履
行纠纷等。

预付式纠纷依然存在
办卡容易退卡难

2019年，全省消保委系统共
计受理预付式消费投诉 16328
件，与2018年(16976件)同期相
比 减 少 了 648 件 ，同 比 下 降
3.8%，问题主要集中在：一是经
营者限制消费者退卡、转卡权
利，变相收取高额违约金或者转
卡手续费;二是预付卡累计金额
庞大，资金监管措施不力，消费
者资金安全难以有效保障;三是
预付式消费经营市场活力强、涉
及行业多、覆盖面广、纠纷频发，

消费者维权渠道不明朗;四是经
营场所突然关闭或经营主体变
更时，债权债务不做妥善处理，
对消费者的合理诉求置之不理，
引发群体投诉。

据悉，消费者金女士于2019
年7月初在某瑜伽馆报名学习瑜
伽课程，办理了14800元的瑜伽
课程卡。练习3天后，金女士因
身体不适去医院就诊，医生出具
金女士不适合继续锻炼瑜伽证
明，金女士联系瑜伽馆要求退款，
瑜伽馆要收取金女士7950元的
违约金，金女士认为违约金过高，
遂投诉至江苏省消保委，在消保
委多次调解下，经营者同意退还
给消费者金女士9500元。

直播购物问题频发
鹅绒被竟是垃圾棉

直播带货、朋友圈卖货等购

物模式的兴起，使得微信、QQ等
社交平台、快手、抖音等直播平台
以及其他第三方平台成为消费者
进行网络购物的新选择。据江苏
省全省消保委投诉数据统计，
2019年全省共受理网络购物消
费投诉25349件，其中涉及社交
平台直播购物问题的投诉 986
件。

消费者投诉问题多集中在：
一是产品质量不过关，到手产
品、货物与网络经营者的宣传不
符，网购产品质价不符，消费者
知情权、公平交易权等权益受损
严重；二是消费者获取经营者及
商品信息受限，经营者无实名注
册、无信用担保、无交易门槛，商
品的质量、来源、渠道、价格等信
息的真实性存疑，发生纠纷时消
费者追责难；三是交易过程中缺
少第三方担保软件监管，易发生
卖家毁约不发货或延迟发货等

情况，消费者若对商品不满意也
很难进行退货或申请售后保障；
四是消费纠纷多牵涉异地商家，
地区跨度大，消费者举证难，维
权成本高。

消费者杨先生2019年10月
20日通过某直播平台在南通市
某床上用品公司购买了一床鹅
绒被，该商家宣传称该鹅绒被是
100%鹅绒填充，面料是全棉防
雨布。但杨先生收货后却发现
其购买的所谓“鹅绒被”面料是
100%化纤布，且被子里面填充
物是纯垃圾棉。杨先生立即联
系商家要求退货退款，商家拒
绝，消费者遂投诉至南通市消
协。南通市消协接诉后，立即与
该直播平台取得联系，并通过直
播平台找到了该商家客服人
员。经多次调解，商家同意消费
者的退货退款诉求。

（小肖）

社交平台直播购物纠纷成2019年消费投诉新热点
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春节前夕，是家
政服务“旺季”，越来
越多的消费者选择挑
选专业的家政服务人
员上门进行“扫尘”。
消费者选择家政服务
时，首先，要选择正规
家政服务企业，并签
署正规劳务服务协议
书，对履行期限、服务
内容、服务费用和节
日期间的特定时间段
的费用等事项要明确
约定。其次，注意查
看上门服务家政人员
健康证等证件，同时
督促家政公司和家政
人员对照服务约定提
供家政服务。最后，
不要与家政服务人员

“私约”，避免出现问
题后难以维权。

（来源：江苏省消
费者权益保护委员
会）

家政服务：
签署劳务协议
细节事先约定
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