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本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
本文件由云浮市民政局提出。
本文件由云浮市民政局归口。
本文件起草单位：云浮市福利院、广东省云浮市质量计量监督检测所、云浮市德福农村互助养老服务中心。
本文件主要起草人：李冠成、温滢华、杨武、黄萍、梁振超。
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本文件制定的主要依据是《中共中央 国务院 关于加强新时代老龄工作的意见》、《“十四五”国家老龄事业发展和养老服务体系规划》和《广东省养老服务体系建设“十四五”规划》等文件的精神，结合云浮市作为全国第五批居家和社区养老服务改革试点地区和2021年度居家和社区基本养老服务提升行动项目地区的社区居家养老服务实践探索，为加强社区居家养老服务设施的服务质量管理，推进云浮居家养老服务标准化建设，促进云浮市居家养老服务有序、健康、可持续发展而制定。
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居家养老入户服务规范
[bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc97191423][bookmark: _Toc137196779][bookmark: _Toc137197009][bookmark: _Toc137198963]范围
[bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc26648466]本文件规定了居家养老入户服务的术语和定义、入户服务组织的基本准入条件及管理要求、从业人员的基本要求和行为准则、服务对象、服务要求、服务内容、服务流程、服务评价和服务质量监督和改进。
本文件适用于云浮市行政区域内从事提供居家养老入户服务的服务组织。
[bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc97191424][bookmark: _Toc137196780][bookmark: _Toc137197010][bookmark: _Toc137198964]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/T 33168 社区老年人日间照料中心服务基本要求
GB/T 17242 投诉处理指南
[bookmark: _Toc97191425][bookmark: _Toc137196781][bookmark: _Toc137197011][bookmark: _Toc137198965]术语和定义
GB/T 33168界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

居家养老入户服务对象 home-based care service object
本行政区域内有居家养老服务需求的老年人(以下简称服务对象)。

居家养老入户服务 home-based  care services for elderly
从事居家养老入户服务，上门为居家的老年人提供生活照料、康复保健、安全守护、文化体育、家政服务、精神慰藉、法律援助、慈善救助和安宁服务等方面服务的一种社会养老服务形式。

居家养老入户服务组织home-based care service organization
依法成立，为老年人提供居家养老服务的企事业单位和社会组织等，简称服务组织。

居家养老入户服务人员 home-based care staff
具有相应从业资质或培训经历并从事居家养老服务的专职或兼职人员。
[bookmark: _Toc137196782][bookmark: _Toc137197012][bookmark: _Toc137198966]基本原则
居家养老入户服务应遵循以下原则：
以人为本，整合社区养老服务资源，结合服务对象特点，提供多样化服务；
公平公正，不因服务对象个体状况、差异而产生服务歧视；
安全便捷，保护服务对象及服务人员的安全，提供就近便捷的服务；
自愿为主，入户服务应该征得服务对象或监护人的同意。
[bookmark: _Toc137196783][bookmark: _Toc137197013][bookmark: _Toc137198967]服务内容
[bookmark: _Toc137196784][bookmark: _Toc137197014][bookmark: _Toc137198968]生活照料服务
出行照料：包括协助上下楼、陪同出行、散步。
卫生照料：包括洗澡、剃须、理发、剪指（趾）甲、口腔清洁。
起居照护：包括协助用餐、穿脱衣、睡眠、如厕、更换床铺。
卧床照护：包括协助排便、更换一次性纸尿裤或尿袋、体位转移。
[bookmark: _Toc137196785][bookmark: _Toc137197015][bookmark: _Toc137198969]康复保健服务
医疗协助服务：应遵照医嘱及时提醒和监督老年人按时服药，或陪同就医；协助开展医疗辅助性工作，应能正确测量血压、体温等。
康复护理服务：提醒老年人正确执行医嘱，协助老年人正确使用康复、保健仪器及其他保健护理。
健康咨询服务：通过电话、网络、会议报告或老年学校等方式为老年人提供预防保健、康复护理以及老年期营养、心理健康等咨询服务。
[bookmark: _Toc137196786][bookmark: _Toc137197016][bookmark: _Toc137198970]安全守护服务
安全隐患的检查及排查：了解老年人家庭设施的安全状况，不定期检查水、气、取暖、降温等设施运行情况，排除安全隐患。
安全设施的安装：根据服务对象需要安装安全守护必备的设施，其功能应符合老年人的特点和需求。
安全监控和巡查：通过智慧养老设备，实时查看老年人状况，接受与协助老年人电话呼叫和紧急求助。
[bookmark: _Toc137196787][bookmark: _Toc137197017][bookmark: _Toc137198971]委托代办服务
委托代办服务主要包括代购日常生活用品；代缴水、电、暖气、通讯费等日常费用；代取送信函、文件和物品；代订车票、预约车辆；代为联系法律援助、救济救助等。
[bookmark: _Toc137196788][bookmark: _Toc137197018][bookmark: _Toc137198972]文化体育服务
文化教育服务：提供适宜老年人阅读的报刊书籍，开展适宜老年人的文化娱乐、教育学习活动。
体育休闲服务：引导老年人开展适宜的体育健身休闲活动。
[bookmark: _Toc137196789][bookmark: _Toc137197019][bookmark: _Toc137198973]精神关爱/慰藉服务
精神支持服务：耐心倾听，与老年人进行有效的谈心、情感交流。
心理疏导服务：向老年人讲解心理保健知识，掌握老年人心理特点和基本沟通技巧，能够观察老年人的情绪变化，调整老年人心理状态并予以心理支持。
[bookmark: _Toc137196790][bookmark: _Toc137197020][bookmark: _Toc137198974]法律援助服务
法律咨询服务：为老年人提供耐心、及时的法律咨询服务。
权益维护服务：帮助老年人通过法律程序和相应的手段维护其合法权益。
[bookmark: _Toc137196791][bookmark: _Toc137197021][bookmark: _Toc137198975]慈善救助服务
救助、救济服务：帮助符合条件的老年人及时、全面享受到政府或社会所提供的救助。
救济志愿服务：居家养老服务组织应与志愿者团体建立联系，帮助老年人从社会获取公益性服务。
[bookmark: _Toc137196792][bookmark: _Toc137197022][bookmark: _Toc137198976]安宁服务
安宁服务包括临终关怀、哀伤辅导及协助后事处理。
[bookmark: _Toc137196793][bookmark: _Toc137197023][bookmark: _Toc137198977]适老化改造服务
适老化改造服务宜包括以下主要内容：
1. 居室改造，包括门、卧室、起居室、厕所、浴室、厨房、阳台的改造；
智能化改造，包括智能遥控、远程控制、安防报警、智能门锁等的配置与安装。
[bookmark: _Toc137196794][bookmark: _Toc137197024][bookmark: _Toc137198978]其他服务
宜根据当地实际情况，结合老年人需求提供相应的服务。
[bookmark: _Toc137196795][bookmark: _Toc137197025][bookmark: _Toc137198979]服务对象及要求
[bookmark: _Toc137196796][bookmark: _Toc137197026][bookmark: _Toc137198980]服务对象
居家养老入户服务组织接待服务对象时应符合以下要求：
1. 有照护需求且提出服务申请的个体；
不具有传染性疾病期间、精神疾病且病情不稳定；
如果无法满足服务对象的服务要求，服务组织应该向服务对象解释，记录拒绝原因，并提供书面材料；联系其他照护机构或医疗机构，并向服务对象提供相关选择信息；
服务组织不应对服务对象存在歧视，包括民族、经济状况、身体状况或疾病状况。除非服务对象需要更高的医疗或照护要求，否则服务组织不能拒绝提供服务。
[bookmark: _Toc137196797][bookmark: _Toc137197027][bookmark: _Toc137198981]服务要求
服务组织应与服务对象按合同约定的服务内容开展服务工作，服务内容应在服务人员掌握技能和老年人合理需求范围之内。
应有总体服务预案，其内容应至少包含计划、工作流程、技术操作规范等。针对每个老年人应制定具体个性化服务方案。
定期进行检查，并记录检查结果（包含内容、时间、地点、人员、落实情况等）。
[bookmark: _Toc137196798][bookmark: _Toc137197028][bookmark: _Toc137198982]服务组织要求
提供居家养老入户服务的机构应符合以下要求：
1. 依法登记注册、有固定场所、匹配有相应服务人员；
建立健全质量管理制度，包括人员管理制度、客服信息管理制度、服务质量管理制度、应急预案制度等；
公示执业证照、服务项目、收费标准、服务流程、服务承诺、投诉方式等信息；
应为服务对象及相关第三方提供居家上门服务须知介绍，内容包括不限于服务范围、内容、时间、地点、人员、收费标准等，相关信息应公开并便于查阅。
[bookmark: _Toc137196799][bookmark: _Toc137197029][bookmark: _Toc137198983]服务组织人员要求
[bookmark: _Toc137196800][bookmark: _Toc137197030][bookmark: _Toc137198984]人员配备
居家养老入户服务组织应合理配备满足居家养老服务需要的管理人员和服务人员：
1. 提供居家服务的人员应满足提供各项服务所必须的专业资格证书；
提供居家服务的人员应经过机构培训，熟悉居家上门服务流程、风险控制要求及应急预案。
[bookmark: _Toc137196801][bookmark: _Toc137197031][bookmark: _Toc137198985]管理人员
居家养老入户服务组织管理人员应具备以下条件：
1. 具有居家养老的基本业务知识；
应熟悉相关的法律法规与政策；
应有良好的组织、沟通与协调能力；
尊重老年人和居家养老服务人员，有较强的服务意识；
每年至少参加1次管理培训活动。
[bookmark: _Toc137196802][bookmark: _Toc137197032][bookmark: _Toc137198986]服务人员
居家养老入户服务组织管理人员应具备以下条件：
1. 应具有本人身份证明、健康证明等资料，持证上岗；
应具备基本的法律、安全、卫生知识；
掌握相应的业务知识和岗位技能及专业技巧，并能熟练运用；
每年至少参加1次业务培训活动。
[bookmark: _Toc137196803][bookmark: _Toc137197033][bookmark: _Toc137198987]服务管理
[bookmark: _Toc137197034][bookmark: _Toc137196804][bookmark: _Toc137198988]制度建设
应建立合同管理制度。
应有居家养老服务人员招录、培训、考核、奖惩、辞退等制度。
应有服务回访制度，并以适当方式将信息反馈给服务对象。
建立包含服务预案、服务记录、服务监督与考核等内容的质量监督体系，逐步实施服务信息化管理。
应有档案管理制度，应建立服务人员档案。
应有财务制度，各类开支项目清楚，凭证、账簿符合财务规定。社会救助、援助资金专款专用，有详细使用记录。
应有防范服务风险的制度和措施，制定安全应急处理预案。
[bookmark: _Toc137196805][bookmark: _Toc137197035][bookmark: _Toc137198989]信息共享与沟通
[bookmark: _Toc137196806]信息共享
公开组织机构、服务内容及从业人员等基本信息。
公示服务指南，公开收费标准。
建立服务质量跟踪与意见反馈系统。
[bookmark: _Toc137196807]沟通交流
服务组织内部成员通过一定方式进行沟通。
服务组织通过一定方式与老年人保持通畅的沟通交流。
服务组织与老年人沟通交流的主要内容有：服务内容、服务价格和支付方式、处理投诉的程序和结果、老年人需求及其满意度的变化等。
[bookmark: _Toc137196808][bookmark: _Toc137197036][bookmark: _Toc137198990]文件与档案管理
应及时汇总、分类和归档服务及管理过程中形成的各类文书及资料。
组织机构、从业人员及老年人等信息的登记应真实、完整并及时更新。
档案保管应完整，不遗失。
档案由专人管理，建立档案保存和保密机制。
[bookmark: _Toc137196809][bookmark: _Toc137197037][bookmark: _Toc137198991]服务流程
[bookmark: _Toc137196810][bookmark: _Toc137197038][bookmark: _Toc137198992]服务工作流程图
居家养老入户服务工作流程宜依据附录A开展。
[bookmark: _Toc137196811][bookmark: _Toc137197039][bookmark: _Toc137198993]咨询与申请
通过现场、热线电话、网站或其他方式受理咨询，并做好咨询记录。
服务组织应就服务信息提供相应的内容，包括服务内容、收费标准、照护人员的责任与义务、反馈和投诉途径和终止协议的相关内容等。
[bookmark: _Toc137196812][bookmark: _Toc137197040][bookmark: _Toc137198994]服务对象的综合评估
服务组织应该对服务对象进行全面的综合评估，并根据情况进行复评。
评估内容包括日常生活能力、精神情绪、医疗及护理问题等。
服务组织应根据评估结果确定服务对象的照护等级。
[bookmark: _Toc137196813][bookmark: _Toc137197041][bookmark: _Toc137198995]制定个性化服务方案
个性化的居家养老服务内容包括但不限于第5章的内容。
服务组织应根据评估等级并结合服务对象需求，制定短期及长期照护目标。短期照护目标应关注服务对象现阶段功能恢复和提高，长期照护目标应关注服务对象长期功能维持和独立生活能力延长。
个性化照护方案应包括：增强服务对象的健康和功能状况；推荐合理的居家照护方式、时长和频率；明确服务对象，家属和照护人员在照护服务中的角色；必要时应包括应急事件处理及服务协议终止说明（如紧急情况住院、死亡等）；必要时提供转至其他相关照护机构的信息。
服务组织应根据实际情况及时与服务对象及家属进行商讨，并对照护计划进行调整和更新。
[bookmark: _Toc137197042][bookmark: _Toc137196814][bookmark: _Toc137198996]签订服务协议
服务组织应根据综合评估结果和个性化服务方案，与老年人及其监护人签订服务协议。
服务方案包括服务目标、服务内容、服务时间、服务频次以及服务人员。
[bookmark: _Toc137196815][bookmark: _Toc137197043][bookmark: _Toc137198997]服务实施、建立服务档案
服务组织按照服务协议、服务方案、服务流程的要求，按时、按质、按量提供服务。
服务组织跟进服务进展情况并记录在案，建立和更新老年人服务档案。
服务过程中任何一方调整双方约定的服务内容时，应及时知会另一方，并签订补充协议。
服务完成后，服务人员应及时总结，与老年人或监护人沟通，做好服务记录。
[bookmark: _Toc137196816][bookmark: _Toc137197044][bookmark: _Toc137198998]服务的暂停或终止
服务提供过程中如发现下列情况之一的可以暂停或终止服务协议：
1. 需要入住医院进行进一步专业治疗（暂停）；
服务对象及其家属要求终止服务（终止）；
由于健康状况或社会状况改变而不再适合进行居家照护（终止）；
达到照护目标，服务对象可以独立自主生活（终止）；
服务对象需要搬离现在居住地（终止）；
死亡（终止）；
违反服务约定的（终止）。
若需终止服务，服务组织应至少提前2周告知服务对象及其家属，并告知终止服务原因。如果服务对象需要转入更高级照护机构，服务组织应提供相关信息和建议。
服务组织应对暂停/终止服务原因及服务对象最终去向进行记录。
[bookmark: _Toc137198999]服务评估、监督和改进
[bookmark: _Toc137196818][bookmark: _Toc137197046][bookmark: _Toc137199000]服务评估
服务评估包括服务组织的自我评估或第三方评估。
服务组织应依据云浮市居家和社区养老服务评估的相关要求，每年至少进行一次我评估并持续改进。
参与政府服务购买的服务组织，应积极接受并配合主管部门组织的第三方评估，确认评估结果，根据评估结果及意见进行整改、持续改进。主管部门组织的第三方评估每年应不少于一次。
[bookmark: _Toc137196819][bookmark: _Toc137197047][bookmark: _Toc137199001]监督和投诉
服务组织应对外公布监督、投诉电话，主动接受管理及指导单位、社会公众的监督。
服务组织应对服务人员的服务质量进行监督。监督的形式包括：
1. 服务对象或其家属/监护人反馈满意度调查表；
电话回访；
管理者走访；
社会监督等。
服务组织处理投诉时，应避免投诉方受到直接或变相的干扰，应保证服务对象在无压力的情况下投诉。
服务组织应依据GB/T 17242的要求处理服务对象的投诉。
[bookmark: _Toc137196820][bookmark: _Toc137197048][bookmark: _Toc137199002]预防措施
服务组织应制定服务对象满意度管理制度，明确服务对象满意度调查的频率、方式和内容，定期开展服务对象满意度调查，收集服务对象的反馈意见。
服务组织应定期查阅服务对象的反馈意见、服务过程记录等相关信息，预防不合格服务的发生。不合格服务包括但不限于:
1. 服务人员的态度不端正；
提供的物品或设施不合格服务不当对老年人造成伤害，或存在潜在的损害；
管理机构监督抽查发现不符合服务协议；
服务设计缺陷或服务过程不规范。
服务组织应对服务过程可能出现的特殊情况的处理与服务对象达成一致；出现特殊情况时，服务人员应按照规定的处理方式进行处理，并及时通知服务组织和服务对象或其家属。
[bookmark: _Toc137196821][bookmark: _Toc137197049][bookmark: _Toc137199003]改进措施
服务组织应建立服务改进制度，当出现不合格服务时，分析不合格服务的产生原因，制定并采取整改措施，并跟踪整改措施的落实情况，消除或降低不合格服务给服务对象造成的不良影响。
服务组织应通过服务对象满意度、服务监督、服务评估等信息的收集与分析，不断创新服务与管理，持续改进服务质量。
DB XX/T XXXX—XXXX
DB XX/T XXXX—XXXX
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[bookmark: BookMark5]

[bookmark: _Toc137196822][bookmark: _Toc137197050][bookmark: _Toc137199004]
（资料性）
居家养老入户服务工作流程图
居家养老入户服务工作流程图见图A.1。
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