
积极履行社会责任 构建诚信和谐品牌

（2023 年上海蕴育时光大数据科技集团有限公司

企业社会责任报告）

集团始创于 2011 年，目前已发展成为长三角知名母婴服务综合
集团，集团总部位于上海，总投资数千万元，拥有 5家产后修复门店、
7个月嫂到家服务站点、1家中医门诊部、1 家职业培训机构，打造
一站式母婴服务综合体，实现行业资源整合和社会效益同步发展。

多年来，集团切实履行着社会责任，一直在做富有社会责任感的
企业，把共同利益高于一切作为企业精神，把发展经济和履行社会责
任有机统一起来，把承担相应的经济、环境和社会责任作为自觉行为，
把企业社会责任作为提高竞争力的基础，赢得了各级政府、广大消费
者和社会各界的认可。现将我公司履行社会责任情况报告如下：

一、核心价值观
企业核心价值观是企业经营的基础，是一切经营活动的出发点、

落脚点，是核心的基础价值内容，是指导企业发展的根本遵循。
专业的技术、坦诚的胸襟、领先的创新、感恩的心态是蕴育时

光集团的核心价值观。
专业的技术体现一切为了高品质的客户服务，客户的满意是企

业成长发展的基础，打造企业工匠精神，对服务品质极致的追求是企
业上下的共同意志。加强团队培养、培训，完善企业服务体系和精细
化流程，让客户感受到专业、精致，用最有效的客户口碑赢得市场是
企业永远追随的发展真谛。

坦诚的胸襟体现了企业博大的胸怀，用宽广的胸襟去容纳市场、
客户、员工、合作伙伴，用开放的态度拓展合作、建立渠道。用海纳
百川的气度去迎接挑战，坚持高占位、目标远大，为行业发展赋能，
为推动行业发展、引领行业进步做贡献。

领先的创新体现了公司远大目标和战略定位，坚持科技赋能传
统产业，开发自有业务服务 IT 系统支持大数据发展需要，充分发挥
工具优势打造核心竞争优势。坚持产品创新和体系创新，结合企业和
市场实际，创新提出一站式全周期月子解决方案，建立六加一产品服
务模式，推动行业产品升级，该创新模式已纳入长三角家政优秀创新
案例。

感恩的心态体现了企业一切为了客户、一切为了员工的经营理
念，用感恩的心面对客户服务，引导员工感恩企业、感恩客户、感恩



时代赋予的使命和责任。把感恩的心态融入服务的每个细节，融入团
队文化建设的每个角落，融入到经营管理方方面面，用感恩的心引导
责任心的树立，推动企业健康可持续发展。
二、信用建设

集团在逐步发展壮大的同时不断重视诚信建设，创新诚信管理
模式，制定诚信建设目标，建立诚信管理体系。公司通过多种途径
了解和获取相关信用信息，使信用管理的基础工作得到加强。同时，
公司还认真对待企业的税管工作，努力做到依法纳税与规范企业运
作、提升企业信誉和体现企业价值的有机结合。公司依法诚信纳税，
为公司赢得较高的商业信誉和更多商机。公司成立以来从未被税务、
劳动、银行等政府部门查处处罚，始终保持严格履行企业职责，依
法承担企业责任。

公司严格执行国家有关的法规政策，对服务产品实行合理定价、
服务社会的原则，通过订阅刊物、网上查询等多种方式了解产品的
市场行情，从保护消费者的利益出发，始终与市场价格保持平衡一
致，决不以欺骗、诱导等政策欺瞒消费者。对待广大消费者以诚信
为本，有力地维护了公司的声誉和形象。

三、公平竞争
1、加强内部监督审查，杜绝商业贿赂和业务腐败。公司规定凡

是外部渠道和合同必须经过严格的审批流程，市场渠道必须经过运营
管理部门进行统一开发和合作谈判，成立渠道审查委员会，进行集体
商议决策，委员会成员涵盖运营部门、具体业务部门、财务部门、其
他相关部门负责人，对合同条款、结算条件、风险规避进行严格审查，
确保公平合理公正。业务结算过程中数据需要多部门确认，由具体成
本中心进行申请付款结算、运营部门系统数据核实、财务部门系统数
据核实，无误后按合同约定对公结算。所有合同、对外文本均须通过
法务审核，进行合同审批，公章管理有统一部门归口，任何一项事务
均由多个部门联动监督审核，确保风险可控，减少认为干预和影响。
根据公司员工手册要求，任何员工出现损害公司利益、利用职务和工
作便利获得不正当利益的均严重违反公司规章制度进行辞退，情节较
重的还将追究法律责任。

2、强化人才公平发展的环境。公司强化用人绩效评价制度，用
完善的绩效考核体系实现科学、公正评价人才。针对部分岗位会进行
公开招聘、竞聘上岗。2023 年就通过竞聘上岗选拔一名市场主管，通
过科学的晋升机制保障人才发展通道的实现。

在家政服务人员绩效管理上以客户服务满意不满意为重要衡量
指标，利用 360 度全面考核体系支撑家政人员逐步晋升发展。公司设



置 5个星级 15 个小等级的薪酬体系，从刚刚进入行业的新手逐步成
长为行业金牌服务专家，每次晋升考核都结合服务天数、服务好评、
技能提升、综合评价几个维度进行评估，大等级晋升的时候举行晋升
考评会，进行理论和实操的双重检验，多位评审专家综合评价，确保
评价公平性。

按照上海市家庭服务业行业协会要求对服务人员进行上门证办
理培训，确保每位上户服务的人员具有身份证、健康证、资格证、上
门证，规范服务流程和标准，打造具有上海品牌的服务人员形象。目
前集团在系统备案上门证人员 1700 余人。

四、推动行业健康发展
公司在行业内 2014 年率先提出非中介模式的月子解决方案服务

体系，把客户的服务链条拉长，从孕期到产后全程一站式服务，开创
了母婴护理服务体系的先河。多年来公司积累的口碑和良好形象赢得
了广大客户的认可，2022 年上海家政服务机构信用等级评价为AAAA
级，2023 年晋升为最高级AAAAA 级，成为上海家政行业企业领军梯
队一员。这既是肯定更是期许和要求，公司将进一步强化自身管理能
力和服务能力建设，创新服务标准和规范，为行业发展贡献更大的力
量。

五、安全生产教育和培训
公司坚持产品安全，严格选用健康服务用品用具，管理中提

倡环保要求，对职场环境、职工的健康安全等各方面的保护，及
时排查安全隐患，更多地体现了企业的社会责任。公司未发生任
何生产事故、设备事故、未接到任何环境和产品投诉等。

公司宿舍有一套严格的安全管理制度，规范环境、卫生、用水
电等要求，安排专职宿管员进行管理，部门负责人员定期抽查检查。
将月嫂在户服务的安全要求纳入培训课程体系，主要包括服务人员自
身饮食、健康、意外安全，还包括产妇、新生儿照护安全和家人饮食
安全等多方面，把安全视为服务的底线。

六、顾客与消费者权益
顾客是企业的上帝，也是企业发展的源泉，客户满意度是企业

管理最核心、最重要的指标。公司的管理始终围绕着客户的需求变化
而调整，为了满足客户个性化需求，公司六加一服务体系安排了营养
师、护理师、产康导师、妇产专家老师进行个性化的服务解决方案。
为孕期、产后的妈妈进行体制测评，有针对性的指定孕期和产后餐谱，
饮食指导和运动辅导。客户服务群 24 小时在线，随时待命为客户呵
护备至。公司秉承一次服务、终生服务的理念，客户服务结束服务群
继续保留，后续有需要咨询的问题仍然给予解答回复，通过负责任的



长期服务建立客户粘性，为客户推荐客户打下了坚实基础，目前每月
服务的客户中至少 30%以上是由老客户介绍而来。

公司建立满意度评价和客户回访制度，每月回访客户电话 300
余个，客户回访率 100%，客户满意度 95%以上，好评率 75%以上。

七、投诉与争议处理
客户服务中心是公司的核心部门，建立完善的客诉管理制度体

系，针对不同的客户诉求进行响应的解决方案。我们采取诉前预防判
断机制将大部分客诉处理在萌芽状态，客户服务群响应时间是客户满
意不满意的很重要窗口，我们要求工作时间回复时间不长于 3分钟，
休息日回复时间不超过 20 分钟。紧急情况可以通过客户督导电话、
公司 400 电话反馈，响应时间为立即处理。针对客户对服务不满意的
情况，公司建立服务人员指导群与客户服务群联动，第一时间接到服
务问题，立即经过服务指导群引导和要求服务人员改善，并进行后续
跟踪反馈，将服务情况在服务系统内登记，依据服务人员绩效考核制
度进行管理和约束，同时信息同步至培训端进行后续能力提升和培训
内容，通过不断的往复培训和及时响应将服务能力和品质逐步提升。

2023 年度公司无政府平台投诉案件。
八、和谐劳动关系
集团现有专职员工 80人，专兼职家政服务人员 2000 余人。

专职员工劳动合同率 100%，社保公积金全覆盖。服务人员合同
协议签订率 100%，有利的保障和约束服务人员的权益和行为。
面对日趋激烈的国内外市场竞争，按照“管理现代化、产业体
系化、产品专业化”的目标快速发展。

集团公司一贯奉行“以人为本”的管理理念，使员工的个人
价值观和企业的价值观得到统一，塑造了以追求品质为核心的企业
文化。公司与职工的劳动合同签订率达到了 100％，为职工办理了
社会养老保险、失业保险、医疗保险、工伤保险、生育保险等险种，
定期组织职工进行体检，保障了职工的合法权益。

家庭服务人员在同行业中较早启动员工制度管理，与家庭服务
人员签订服务合同、缴纳雇主责任保险、服务意外保险等，保障员
工合法权益。

不定期开展员工生日会、团队聚餐、节日活动，让员工感受到
家庭的温暖和组织的关心。公司组织员工参加上海市家政技能大赛，
获得职业经理人组、母婴护理组两个二等奖。

每年度进行岗前培训、技能培训、回炉培训、晋级培训约 1500
人次，有利的支撑了企业发展的人力需求和提升需要。

九、社会参与和发展
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公司积极参与家政进社区活动，为社区居民提供专业服务。
2023-2024 年度多次走进普陀象源丽都小区进行母婴服务咨询、
健康调理体验、中医义诊服务。

公司每年安排家政服务人员上单服务 2500 余人次，安排人员
700 余人上单就业，实现工资性收入 2000 余万元。

公司积极主动与上海蓝海公益基金会合作成立公益项目，为客
户、宝宝建设公益基金，从小为孩子播下爱的种子，发挥公益力量，
推动全社会公益参与的积极性。积极组织员工参与公益基金会组织
的助困公益活动，为云南贫困地区捐赠学习用品、服装、书籍等，
发挥员工公益积极性，弘扬社会正能量，承担企业公益责任。

2023 年集团董事长王彦博女士以个人名义公益捐款 27000 余
元。

上海蕴育时光大数据科技集团有限公司
二零二四年二月




