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1103 说法
“天鹅到家”月嫂烫伤出生 27天婴儿，事情还没解决又去别家上户……

平台该如何对家政人员“风险控制”

| 出生 27天的婴儿被烫伤

为了有更好的月子体验，陶女士经到家
集团旗下家庭服务平台“天鹅到家”顾问介
绍，选中了一位银牌月嫂杨阿姨，进行 42 天
的服务，没想到，才过了约 20 天，就出现了意
外。
“7月 25 号，我哺乳完把小宝交给已经

吃好饭的杨阿姨，自己去吃饭，我在吃饭时看
到阿姨在烧开水，当时我也不知道她要干什
么。”
陶女士表示，等自己吃完饭准备进房间

的时候，就听到小宝哭了。“阿姨跟我说，储奶
袋破了。”陶女士当时就觉得不对劲了，赶忙
追问储奶袋破了，为什么孩子哭了？
“杨阿姨说因为储奶袋里放了热水。我就

找到破裂的储奶袋拿开，发现储奶袋里面很
烫。因为小宝是躺在床上的，储奶袋破了之
后，床上都是热水浸湿的痕迹，小宝的头还有
他的身体也被热水烫伤了。”
陶女士表示，自己见状立马把孩子的衣

服脱掉，冰敷孩子的烫伤处，并准备去医院，
“这期间，阿姨一直说没事，就是烫红了一点，
不用去医院。但我们看到小宝被烫的部位已
经很红了，还是赶紧去了医院。在医院，急诊
的医生跟我们说，因为小宝才 27 天，太小了
也没办法用药，然后说我们急救措施还可以，
让我们密切观察，如果后续有起泡或者是破
皮等其他症状，就立马要重新挂急诊。”
陶女士提供的孩子就医记录显示：“烫伤

创面主要位于头部、左侧躯干、皮肤局部潮
红，未见水泡形成，范围 4%TBSA，门诊初步
判断为：一度烫伤。”
陶女士表示，从医院回来的时，她又仔细

查看储奶袋，“储奶袋上凝结的水珠就可以看
出来当时温度其实是挺高的。而且虽然一开
始袋中有部分冷水，但高温水下去时，储奶袋
已经被烫到变形了，密封都失效了，热水才会
出来。”
出于稳妥和不想同月嫂发生正面冲突考

虑，陶女士立即打电话给“天鹅到家”顾问，
要求月嫂下户，“甚至我还听到，阿姨在阳台
上和售前顾问打电话的时候，说了一句，她觉
得小宝没有什么问题，说医生都没有开药，我
就觉得这个阿姨什么认错态度都没有。”
事已至此，陶女士希望“天鹅到家”的售

后能有个处理方案，“他们拖拖拉拉才把售后
的企业微信发我，让我自己加，售后一开始跟
我简单聊了几句，让我先不要慌，他们会妥善
处理的，我就选择了相信他们，当天月嫂杨阿
姨也下户了。”

| 雇主质疑平台监管力度

约一周后，陶女士再次等到了售后的电
话，“对方说，他们只愿意把平台信息费，也就
是中介费退给我。售后说，合同上约定他们只
是信息提供方，这个阿姨跟他们平台只是劳
务关系，阿姨个人行为和平台无关，平台没有
监管义务，也没有执行权。如果我有什么诉求
可以起诉阿姨，他们会配合把阿姨的信息给

到我。我又问那这个阿姨停止接单了吗，对方
的意思是，这个阿姨在我这一单闯祸之后，依
然可以接单，单量维持到今年 12月底。”
陶女士表示，和售后多次沟通中，自己先

后提出平台是否能将月嫂拉黑、降级、降薪、
暂停接单等处理，售后均表示做不到，“出了
这样的事，月嫂毫无表示，平台也各种‘做不
到’，我只能说押在天鹅到家的 19600 元信
息服务费和阿姨薪资目前我不会确认支付。”
陶女士认为，平台的处理方式，让她觉得

家政人员哪怕闯了祸，也可以有恃无恐。更何
况，在平台对杨阿姨的宣传页面上，显示她有
“天鹅到家”颁发的高级产康全能训练营、高
级儿推实战特训营、母婴护理师认证等等考
核证书。“难道他们教学时，没有强调这些常
识性的操作吗？”一气之下，陶女士于 8月 15
日在社交媒体上发布了自己的遭遇，并于 8
月 16日到天鹅到家静安店当面讨要说法。
“我要求查看阿姨是否还在接单，对方不

给我看。他们还要求我在平台上点击确认服
务，说如果我不确认，就没办法解决后面的事
情，最后双方不欢而散。”
在陶女士帖子的评论区，记者看到一个

名为“天鹅到家家政服务中心”账号于 8 月
16 日留言表示：“您好，7 月 25 日平台接到
您的反馈后，第一时间同您取得联系，关注宝
宝情况，沟通先行就医，后续专员同您随时保
持联系，了解到宝宝烫伤处暂无破损无起泡，
遵医嘱继续观察。平台复盘订单服务过程后

同您协商处理方案：1、医疗费用全额报销；2、
平台退还已使用的 20.5 天信息服务费 3022
元 + 扣除阿姨保证金 1000 元 + 额外补偿
1000 元的护理费营养费，合计 5022 元；3、平
台将持续关注宝宝情况，直至宝宝伤口恢复
正常。针对您需要月嫂放弃 20.5 天全部工资
的诉求，平台多次与月嫂协商无果，很抱歉，
平台非权力机构无法强制劳动者做出补偿，
我们建议并支持您做为当事人可通过诉讼程
序维护您的合理权益。”
陶女士表示，8月 19 日，她又接到了“天

鹅到家”方面的新反馈，“对方说看到我在社
交媒体上发了帖子，公司愿意帮阿姨再多垫
付些钱。我问所谓的垫付，阿姨知道吗？对方
说，阿姨不知道。那我觉得这个钱即使平台出
了，阿姨都不知情，对阿姨还有什么警示效果
呢？”
陶女士还补充，对于杨阿姨的处理，“天

鹅到家”只是表示，会将其纳入一个风险管控
期，在此期间内运营不对外推送这名阿姨的
单，但风险管控期的结束时间是未知数，阿姨
已经接的单也无法保证客户会同意更换阿
姨，且阿姨目前已在上户阶段。
“我觉得他们至少要有一个科学的惩罚

机制吧，不然月嫂岂不会觉得，虽然我闯祸
了，但我还可以拿到正常的工资，等风头过去
了也可以正常接单。现在事情都没解决，阿姨
却已经正常去其他家上户了。”陶女士感到匪
夷所思。
记者还注意到，在陶女士提供的杨阿姨

介绍页面里，还显示：“2024.8.19 最新背调结
果通过”。
此外，记者了解到，今年 6 月 1 日，《上

海市家政服务管理平台信息备案和上门服务
证管理办法》正式实施，规定持有上门服务证
的家政服务人员开展家政服务活动时，应当
主动出示上门服务证，方便用户查询、评价。
接受服务的用户可以通过扫描上门服务证二
维码对家政服务人员及所属家政服务机构进
行信息查询、服务评价。但陶女士表示，杨阿
姨上户时，并未出示上门服务证。

| 门店称月嫂本是好意为婴儿热敷

那么，月嫂杨阿姨当时为什么要在储奶
袋里灌热水呢？8月 22日下午，“天鹅到家”
静安店负责调查复盘这一事件的工作人员告
诉记者，当时，月嫂杨阿姨表示，新生儿易肠
胀气，她见陶女士家的小孩有肠胀气现象，所
以想着用民间流行的热敷手法进行缓解。
该工作人员表示，据杨阿姨表述，为了进

行热敷，杨阿姨将烧水壶里放了一段时间的
热水倒入原本有部分冷水的储奶袋中，最后

的总水量大概在储奶袋容量的一半左右。
“阿姨当时用两块毛巾包裹储奶袋给宝

宝热敷，哪知储奶袋密封口没密封好，热水透
出毛巾，顺着宝宝的腋下流了下来，才有了这
次事件。”
该工作人员表示，“天鹅到家”明确规定

了不让月嫂为小孩热敷，对于肠胀气可以做
排气操，所以月嫂的行为确实操作不当。
“雇主提出扣除阿姨工资，但因为一个操

作不当，扣除阿姨 20.5 天的劳动所得，我们
平台在阿姨不同意的情况下，肯定也没权力
做出这样的操作。”天鹅到家静安店相关负责
人表示，目前，经过协商，“月嫂愿意出 2000
元赔偿，我们也会扣除月嫂 1000 元保证金，
但具体对客户的赔偿方案，还需要总部最后
确认”。
此外，该门店负责人告诉记者，对于阿姨

的投诉记录、惩罚记录，后台都会有记录，虽
然没办法在App页面上呈现，但客户找月嫂
时若想核查这些信息，门店也会如实把后台
页面给客户看。记者看到，杨阿姨在天鹅到家
后台已被标为“紧急风险控制”，在投诉记录
一栏也显示了“烫伤”。
该门店负责人介绍，被纳入“紧急风险控

制”的家政人员，“天鹅到家”会对她的单子
停止推送，哪怕有客户专门点名询问，也不会
进行推介，且已经签好杨阿姨但还没有上户
的单子，平台也在联系换人。记者又询问杨阿
姨目前上户的家庭对这一事故是否知情，该
负责人表示会和相关顾问确认。
此外，该负责人还表示，事情发生后已经

对杨阿姨进行了部分重新授课，此次事件解
决后，会再次进行培训和考核，考核通过后才
能考虑继续推杨阿姨的单子。
……
8月 22 日傍晚，“天鹅到家”总部回应

记者表示，对于记者反馈的问题深感痛心，
“宝宝出现意外是任何人都不想看到的情况，
我们一直把宝宝健康问题放在第一位，和用
户保持积极联系和沟通，了解宝宝就医和恢
复情况，并和用户协商处理问题。”

晨报记者 姚沁艺 摄影报道

“天鹅到家” 月嫂擅自给出生 27 天的小
婴儿做热敷，却将热水倒进储奶袋里，又没将
储奶袋密封好， 热水从储奶袋中流到婴儿身
上……面对“一度烫伤”的诊断和月嫂的不规
范操作，陶女士找到“天鹅到家”平台要个说
法， 但沟通一度陷入僵局：“我说能不能拉黑
这个人，售后说做不到；我说能不能在对外的
页面上显示出过的事故，（对方）也说没权限；
就连答应给我的赔偿， 也跟我说是平台垫付
的。甚至‘天鹅到家’还告诉我，现在月嫂已在
上户状态。看上去出了事故，这个月嫂好像不
需要承担什么责任似的……那平台对这些家
政人员的约束在哪呢？ ”

婴儿睡的床上被热水浸湿了一大片

陶女士提供的孩子就医记录


