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[bookmark: BookMark2][bookmark: _Toc128646456]前言
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。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由山东省民政厅提出、归口并组织实施。

[bookmark: BookMark4]

家庭养老床位设置与服务要求
[bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc23868][bookmark: _Toc109394426][bookmark: _Toc97191423][bookmark: _Toc109393227][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc109742711][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc109393521][bookmark: _Toc128645535][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc128646405][bookmark: _Toc128646457]范围
[bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc24884212]本文件规定了家庭养老床位的服务对象、服务机构、服务人员、床位设置、服务内容、服务流程、服务评价与改进。
本文件适用于家庭养老床位的设置与服务。
[bookmark: _Toc97191424][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc109393522][bookmark: _Toc128645536][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc109742712][bookmark: _Toc109393228][bookmark: _Toc109394427][bookmark: _Toc23014][bookmark: _Toc128646406][bookmark: _Toc128646458]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 37276  养老机构等级划分与评定
MZ/T 039　老年人能力评估
DB37/T 2722  城镇社区老年人日间照料中心等级划分
[bookmark: _Hlk107304942]DB37/T 2891  养老服务基本术语
DB37/T 2893.1—2016  居家养老　生活照料服务规范
DB37/T 2893.2—2016  居家养老　康复护理服务规范
DB37/T 3095  居家养老　家居适老化改造通用要求
[bookmark: _Toc5911][bookmark: _Toc97191425][bookmark: _Toc109742713][bookmark: _Toc109394428][bookmark: _Toc128645537][bookmark: _Toc109393229][bookmark: _Toc109393523][bookmark: _Toc128646407][bookmark: _Toc128646459]术语和定义
DB37/T 2891界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

家庭养老床位  home care bed
[bookmark: _Hlk107304920][bookmark: _Hlk109377179][bookmark: _Hlk109377104]养老服务机构根据失能居家老年人意愿和需求，以机构养老服务的标准，在其家庭设置床单位，提供专业照护服务的一种养老服务模式。
[bookmark: _Toc92353820][bookmark: _Toc92293406][bookmark: _Toc91167350][bookmark: _Toc97209919][bookmark: _Toc92181334][bookmark: _Toc92198861][bookmark: _Toc90907590][bookmark: _Toc89980257][bookmark: _Toc86851565][bookmark: _Toc128645538][bookmark: _Toc1511][bookmark: _Toc92358087][bookmark: _Toc109393524][bookmark: _Toc91144924][bookmark: _Toc91163233][bookmark: _Toc96413712][bookmark: _Toc109742714][bookmark: _Toc86851592][bookmark: _Toc90564062][bookmark: _Toc90652465][bookmark: _Toc90902544][bookmark: _Toc109393230][bookmark: _Toc109394429][bookmark: _Toc90569685][bookmark: _Toc102730035][bookmark: _Toc109379609][bookmark: _Toc128646408][bookmark: _Toc128646460]服务对象
服务对象应为按照MZ/T 039被评估为中度失能及以上的居家老年人。
服务对象应有相对固定的家庭照料人。
[bookmark: _Toc90902545][bookmark: _Toc92358088][bookmark: _Toc109393525][bookmark: _Toc92353821][bookmark: _Toc109393231][bookmark: _Toc91163234][bookmark: _Toc89980258][bookmark: _Toc91167351][bookmark: _Toc90569686][bookmark: _Toc92293407][bookmark: _Toc109394430][bookmark: _Toc90564063][bookmark: _Toc92181335][bookmark: _Toc109379610][bookmark: _Toc90652466][bookmark: _Toc109742715][bookmark: _Toc97209920][bookmark: _Toc92198862][bookmark: _Toc96413713][bookmark: _Toc102730036][bookmark: _Toc128645539][bookmark: _Toc18048][bookmark: _Toc91144925][bookmark: _Toc90907591][bookmark: _Toc128646409][bookmark: _Toc128646461]服务机构
[bookmark: _Hlk107321503]应在当地行业主管部门备案，近一年内未纳入社会失信名单、未发生责任事故。
养老机构应达到GB/T 37276中三星级及以上的要求，社区日间照料中心应达到DB37/T 2722中三星级及以上的要求。
应配备具有家庭养老床位管理和服务功能的信息化系统，根据行业主管部门数据资源的要求，预留数据资源共享与交换接口。
应内设医疗卫生机构，能为服务对象提供基本医疗护理服务。
应具备上门服务的能力，配备上门服务所需的设施设备和专业团队。
应制定突发事件应急预案并定期演练。
[bookmark: _Toc128645540][bookmark: _Toc109742716][bookmark: _Toc92293408][bookmark: _Toc109379611][bookmark: _Toc97209921][bookmark: _Toc109394431][bookmark: _Toc7434][bookmark: _Toc92353822][bookmark: _Toc109393526][bookmark: _Toc96413714][bookmark: _Toc92358089][bookmark: _Toc102730037][bookmark: _Toc109393232][bookmark: _Toc128646410][bookmark: _Toc128646462]服务人员
服务机构应配备满足家庭养老床位需求的服务人员，包括但不限于养老护理员、医生、护士、心理咨询师、康复治疗师、社会工作者、评估人员等，且相关人员均应符合行业要求并具备相应职业资格证书或技能等级证书。
应持有健康证明。
应经过业务培训，熟练掌握操作技能，熟悉岗位要求、服务流程、行为规范和安全风险防范要求。
服务机构宜为服务人员购买第三方责任险、意外伤害险。
[bookmark: _Toc90907592][bookmark: _Toc92181336][bookmark: _Toc92353823][bookmark: _Toc90564064][bookmark: _Toc97209922][bookmark: _Toc91144926][bookmark: _Toc90569687][bookmark: _Toc92293409][bookmark: _Toc92198863][bookmark: _Toc102730038][bookmark: _Toc90652467][bookmark: _Toc109379612][bookmark: _Toc109742717][bookmark: _Toc89980259][bookmark: _Toc92358090][bookmark: _Toc86851568][bookmark: _Toc109393233][bookmark: _Toc109394432][bookmark: _Toc96413715][bookmark: _Toc91163235][bookmark: _Toc90902546][bookmark: _Toc91167352][bookmark: _Toc128645541][bookmark: _Toc21021][bookmark: _Toc86851595][bookmark: _Toc66177159][bookmark: _Toc109393527][bookmark: _Toc128646411][bookmark: _Toc128646463]床位设置
应根据服务对象需求和居住空间条件，经与服务对象及其监护人协商后，按照一户一案的原则，进行必要的适老化改造。适老化改造应符合DB37/T 3095的有关要求。
应根据服务对象需求，配置或安装以下设施设备：
照护服务所需的辅助器具；
紧急呼叫设备；
生命体征监测设备：如智能床垫、智能床带。
[bookmark: _Toc86851569][bookmark: _Toc86851596][bookmark: _Toc66177160]可根据服务对象的需要安装以下电子信息服务设备：
网络连接设备：如路由器、智能网关；
语音或视频通话设备；
自动感应灯具；
安全监控装置：如红外探测器、烟雾/燃气泄露/溢水报警器。
[bookmark: _Toc90652468][bookmark: _Toc97209923][bookmark: _Toc109394433][bookmark: _Toc92293410][bookmark: _Toc92358091][bookmark: _Toc92353824][bookmark: _Toc90907593][bookmark: _Toc90564065][bookmark: _Toc109393234][bookmark: _Toc91163236][bookmark: _Toc90569688][bookmark: _Toc102730039][bookmark: _Toc91167353][bookmark: _Toc17341][bookmark: _Toc91144927][bookmark: _Toc109393528][bookmark: _Toc92181337][bookmark: _Toc109742718][bookmark: _Toc128645542][bookmark: _Toc89980260][bookmark: _Toc92198864][bookmark: _Toc96413716][bookmark: _Toc90902547][bookmark: _Toc109379613][bookmark: _Toc128646412][bookmark: _Toc128646464]服务内容
[bookmark: _Toc91163238][bookmark: _Toc109393529][bookmark: _Toc92198866][bookmark: _Toc96413718][bookmark: _Toc109393235][bookmark: _Toc92293412][bookmark: _Toc90907594][bookmark: _Toc90564066][bookmark: _Toc92358093][bookmark: _Toc91144929][bookmark: _Toc19328][bookmark: _Toc128645543][bookmark: _Toc90652469][bookmark: _Toc89980261][bookmark: _Toc109394434][bookmark: _Toc109742719][bookmark: _Toc109379614][bookmark: _Toc102730040][bookmark: _Toc92181339][bookmark: _Toc92353826][bookmark: _Toc91167355][bookmark: _Toc90902548][bookmark: _Toc90569689][bookmark: _Toc97209924][bookmark: _Toc128646413][bookmark: _Toc128646465]生活照料服务
服务项目
生活照料服务项目参见表1。
生活照料服务项目
	序号
	项目
	服务项目

	1
	饮食照料
	根据需要为服务对象提供膳食制作或订餐服务，协助进食/水或进行鼻饲

	2
	起居照料
	帮助服务对象穿脱衣物，进行睡眠照顾

	3
	清洁卫生照料
	协助服务对象洗头、洗脸、洗手、刷牙、漱口、口腔擦拭、梳头、剃须、床上洗足、洗澡、床上擦浴、修剪指（趾）甲

	4
	洗涤服务
	及时清洗服务对象更换的衣物，定期更换、清洗床上用品、窗帘等家庭织物



表1  生活照料服务项目（续）
	序号
	项目
	服务项目

	5
	居室清洁、消毒
	对客厅、卧室、卫生间等居室进行清洁和消毒

	6
	排泄照料
	根据需要提醒服务对象如厕，或协助排便、人工取便、更换一次性纸尿裤、更换尿袋

	7
	体位转移照料
	协助服务对象进行床上体位转换、床与轮椅转移或进行平车搬运

	8
	其他服务
	陪同外出、陪同就医、代为购物等


服务要求
生活照料服务应由受过专业训练的养老护理员提供。
养老护理员应按照DB37/T 2893.1—2016中第5章的要求提供生活照料服务。
应确保服务对象整洁舒适，无秽物、无异味、无残渣、无因不洁导致的感染。
根据照护计划确定的服务次数、服务频率、服务时间提供生活照料服务。
为服务对象建立生活照料服务日志，详细记录每次生活照料服务情况，内容包括但不限于：照料时间、照料内容、照料过程中发现的问题及处理结果、对服务对象或其照料人的培训指导。
[bookmark: _Toc128645544][bookmark: _Toc109393530][bookmark: _Toc92293413][bookmark: _Toc109379615][bookmark: _Toc109742720][bookmark: _Toc92353827][bookmark: _Toc102730041][bookmark: _Toc92198867][bookmark: _Toc109394435][bookmark: _Toc96413719][bookmark: _Toc92358094][bookmark: _Toc97209925][bookmark: _Toc12482][bookmark: _Toc109393236][bookmark: _Toc128646414][bookmark: _Toc128646466]基础护理服务
服务项目
基础护理服务项目参见表2。
基础护理服务项目
	序号
	项目
	服务项目

	1
	体征观测
	监测服务对象的体温、脉搏、呼吸、血压等生命体征以及体重、血糖等

	2
	用药护理
	根据服务对象需求代为保管药品、遵医嘱分发药品，必要时进行喂服。观察用药反应并记录

	3
	风险应对
	评估服务对象跌倒、压疮、走失、噎食、误吸、烫伤、冻伤、中毒、中暑的风险并有效应对

	4
	叩背排痰
	为服务对象翻身拍背，促进排痰

	5
	雾化吸入及吸氧
	为有需求的服务对象进行雾化吸入，操作吸氧设备为服务对象吸氧

	6
	压疮预防及指导
	对易发生压疮的服务对象采取体位变换、气垫减压等方法预防压疮的发生，并提供压疮风险评估、预防压疮护理健康指导等

	7
	留置尿管护理
	为留置尿管的服务对象做会阴护理，保持尿道口清洁，尿管通畅

	8
	人工造瘘护理
	为人工造瘘的服务对象更换瘘袋，清洁皮肤


服务要求
基础护理服务应由受过专业训练的养老护理员提供。
[bookmark: _Hlk92353412][bookmark: _Hlk92353114]根据服务计划确定的服务次数、服务频率、服务时间提供基础护理服务，其中生命体征监测和血糖监测每周1次或遵医嘱；其他护理服务应遵医嘱定时提供。
基础护理服务结束后，应在对服务对象的身体状况进行观察、确认安全之后方可离开。
为服务对象建立基础护理服务日志，详细记录每次服务情况，内容包括但不限于：护理时间、护理内容、护理过程中发现的问题及处理结果、护理后的观察结果、对服务对象或其照料人的培训指导。
[bookmark: _Toc92353831][bookmark: _Toc96413723][bookmark: _Toc109393531][bookmark: _Toc97209926][bookmark: _Toc92358098][bookmark: _Toc102730042][bookmark: _Toc109379616][bookmark: _Toc109742721][bookmark: _Toc90902549][bookmark: _Toc91144930][bookmark: _Toc91167356][bookmark: _Toc86851598][bookmark: _Toc92293417][bookmark: _Toc109393237][bookmark: _Toc91163239][bookmark: _Toc90652470][bookmark: _Toc92198871][bookmark: _Toc5133][bookmark: _Toc86851571][bookmark: _Toc128645545][bookmark: _Toc89980262][bookmark: _Toc90907595][bookmark: _Toc92181343][bookmark: _Toc90564067][bookmark: _Toc109394436][bookmark: _Toc90569690][bookmark: _Toc128646415][bookmark: _Toc128646467]医疗护理服务
服务项目
医疗护理服务项目参见表3。
医疗护理服务项目
	序号
	项目
	服务项目

	1
	标本采集
	遵医嘱采集服务对象的适量血液、排泄物、分泌物、呕吐物、体液和脱落细胞等样品进行检验

	2
	压疮伤口换药
	遵医嘱，按服务对象压疮疮面大小以及压疮的分期，更换药物和敷料

	3
	肌肉注射
	遵医嘱为服务对象肌肉注射药物

	4
	皮下注射
	遵医嘱为服务对象皮下注射药物

	5
	胃管/尿管/引流管/留置针置管及护理
	遵医嘱放置、清洁或更换胃管/尿管/引流管/留置针

	6
	开塞露/直肠栓剂给药
	遵医嘱为服务对象使用开塞露、直肠栓剂

	7
	膀胱冲洗
	遵医嘱为服务对象进行膀胱冲洗

	8
	灌肠
	遵医嘱为服务对象进行清洁灌肠


服务要求
医疗护理服务应由护士提供。
医疗护理服务应符合相关部门有关医疗护理服务的规章制度、操作规范。
[bookmark: _Hlk97278166]医疗护理服务的服务次数、服务频率、服务时间应根据服务项目和医嘱确定。
医疗护理服务过程中，应有具备完全行事能力的服务对象监护人在场。
[bookmark: _Hlk97278210]医疗护理服务结束后，应在对服务对象的身体状况进行观察、确认安全之后方可离开。
为服务对象建立医疗护理服务日志，详细记录每次护理情况，内容包括但不限于：护理时间、护理内容、护理过程中发现的问题及处理结果、护理后的观察结果、对服务对象或其照料人的培训指导。
[bookmark: _Toc109394437][bookmark: _Toc109742722][bookmark: _Toc90907596][bookmark: _Toc109379617][bookmark: _Toc102730043][bookmark: _Toc109393532][bookmark: _Toc90902550][bookmark: _Toc97209927][bookmark: _Toc92358099][bookmark: _Toc86851600][bookmark: _Toc22248][bookmark: _Toc128645546][bookmark: _Toc90564068][bookmark: _Toc109393238][bookmark: _Toc86851573][bookmark: _Toc92293418][bookmark: _Toc90652471][bookmark: _Toc91167357][bookmark: _Toc91144931][bookmark: _Toc92353832][bookmark: _Toc96413724][bookmark: _Toc91163240][bookmark: _Toc92198872][bookmark: _Toc89980263][bookmark: _Toc90569691][bookmark: _Toc92181344][bookmark: _Toc128646416][bookmark: _Toc128646468]康复服务 
服务项目
康复服务项目参见表4。
康复服务项目
	序号
	项目
	服务项目

	1
	桥式运动
	指导或协助服务对象进行伸髋、抬臀训练

	2
	坐位训练
	指导或协助服务对象进行由坐位到站起训练、由站立到坐下训练、坐位患肢持重训练、坐位上肢训练

	3
	站位训练
	指导或协助服务对象进行站立训练、站位屈膝训练、膝关节稳定性控制训练

	4
	步行训练
	指导或协助服务对象使用助行器步行、独立步行、上下楼梯训练

	5
	关节活动训练
	指导或协助服务对象进行主动运动训练和被动运动训练

	6
	肌力增强训练
	通过主动运动、抗阻运动、主动辅助运动对服务对象进行肌力增强训练

	7
	平衡协调训练
	指导或协助服务对象进行保持坐位平衡训练、保持膝手位平衡训练、跪位平衡训练、单膝立位平衡训练、保持立位平衡训练


表4  康复服务项目（续）
	序号
	项目
	服务项目

	8
	发音器官锻炼
	指导或协助服务对象进行向前伸舌、舌向左右侧运动、卷舌、舌在口内旋转训练

	9
	语言训练
	引导服务对象模仿发音

	10
	个人卫生护理训练
	指导或协助服务对象进行清洁口腔、皮肤，洗头、洗澡的训练

	11
	穿衣训练
	指导或协助服务对象进行穿脱衣物的训练

	12
	体位转移训练
	通过翻身法、移向床头训练法、仰卧位和坐位转换法对服务对象进行体位转移训练


服务要求
康复服务应由康复治疗师或养老护理员提供。
应将康复医师或医师的医嘱作为康复服务的基础。
养老护理员应按照DB37/T 2893.2—2016中第5章的要求提供康复服务。
提供服务前应对康复服务中使用的设备或器材做安全检查和清洁消毒。
应根据服务计划确定的服务次数、服务频率、服务时间提供服务。
康复服务结束后，应在对服务对象的身体状况进行观察、确认安全之后方可离开。
为服务对象建立康复服务日志，详细记录每次康复服务情况，内容包括但不限于：服务时间、服务项目、服务过程中发现的问题及处理结果、服务后的观察结果、对服务对象或其照料人的培训指导。
康复医师或医师应定期对服务对象进行康复评估，依据评定结果调整或改变康复计划。
[bookmark: _Toc92293414][bookmark: _Toc92353828][bookmark: _Toc91167358][bookmark: _Toc102730044][bookmark: _Toc109394438][bookmark: _Toc109393239][bookmark: _Toc92198868][bookmark: _Toc86851574][bookmark: _Toc86851601][bookmark: _Toc90652472][bookmark: _Toc90564069][bookmark: _Toc5710][bookmark: _Toc90907597][bookmark: _Toc91163241][bookmark: _Toc91144932][bookmark: _Toc97209928][bookmark: _Toc109393533][bookmark: _Toc90902551][bookmark: _Toc109742723][bookmark: _Toc89980264][bookmark: _Toc92181340][bookmark: _Toc92358095][bookmark: _Toc96413720][bookmark: _Toc128645547][bookmark: _Toc90569692][bookmark: _Toc109379618][bookmark: _Toc128646417][bookmark: _Toc128646469]心理/精神支持服务
服务项目
[bookmark: _Hlk107319985]服务机构应提供亲情关怀、情绪疏导、心理支持、危机干预等服务项目。
服务要求
心理/精神支持服务应由四级及以上养老护理员提供。
应掌握服务对象心理和精神状况，发现异常及时开展心理疏导，并告知其监护人。必要时由心理咨询师、社会工作者等专业人员协助处理或转至医疗机构。
应定期组织协调志愿者为服务对象提供服务，促进服务对象与外界社会接触交往。
定期向服务对象监护人告知服务对象的心理状况，并做好服务记录。
[bookmark: _Toc90564070][bookmark: _Toc91144933][bookmark: _Toc91163242][bookmark: _Toc92198869][bookmark: _Toc90902552][bookmark: _Toc102730045][bookmark: _Toc92181341][bookmark: _Toc90569693][bookmark: _Toc109393240][bookmark: _Toc92358096][bookmark: _Toc92353829][bookmark: _Toc109393534][bookmark: _Toc86851602][bookmark: _Toc109394439][bookmark: _Toc86851575][bookmark: _Toc96413721][bookmark: _Toc90652473][bookmark: _Toc5545][bookmark: _Toc128645548][bookmark: _Toc91167359][bookmark: _Toc109379619][bookmark: _Toc89980265][bookmark: _Toc109742724][bookmark: _Toc97209929][bookmark: _Toc90907598][bookmark: _Toc92293415][bookmark: _Toc128646418][bookmark: _Toc128646470]智慧远程服务
服务项目
服务机构应通过智能穿戴、智能感应、远程监控等设备，提供实时监控、远程查房、安全监测、紧急救援等服务项目。
服务要求
根据需求对服务对象进行动态监测。
[bookmark: _Hlk107320027]每天至少2次远程查房，查房间隔不宜少于8 h，并做好记录。
进行安全监测，遇有紧急情况及时报警，并将警示信息发送给服务对象代理人。
随时接受服务对象及其代理人的紧急求助，直接提供或联系救援。
采取措施保证数据安全，保护服务对象及家庭的隐私。
为服务对象建立智慧远程服务日志，详细记录每次智慧远程服务情况，内容包括但不限于：服务时间、服务项目、服务过程中发现的问题及处理结果、对服务对象或其照料人的培训指导。
[bookmark: _Toc90652474][bookmark: _Toc109394440][bookmark: _Toc128645549][bookmark: _Toc7844][bookmark: _Toc102730046][bookmark: _Toc66177165][bookmark: _Toc109393241][bookmark: _Toc86851576][bookmark: _Toc90564071][bookmark: _Toc86851603][bookmark: _Toc109393535][bookmark: _Toc92353833][bookmark: _Toc92293419][bookmark: _Toc91144934][bookmark: _Toc92358100][bookmark: _Toc91163243][bookmark: _Toc90569694][bookmark: _Toc92181345][bookmark: _Toc91167360][bookmark: _Toc89980266][bookmark: _Toc97209930][bookmark: _Toc96413725][bookmark: _Toc109742725][bookmark: _Toc90907599][bookmark: _Toc92198873][bookmark: _Toc90902553][bookmark: _Toc109379620][bookmark: _Toc128646419][bookmark: _Toc128646471]服务流程
[bookmark: _Toc28545][bookmark: _Toc128645550][bookmark: _Toc128646420][bookmark: _Toc128646472]需求评估
服务机构应安排专业人员上门评估，评估内容包括但不限于：
服务对象服务需求； 
家庭照护现状；
居家环境（安全性及舒适性）； 
辅助器具需求； 
居家环境安全需求等。
适宜设置家庭养老床位的，纳入家庭养老床位服务范围；不适宜设置家庭养老床位的，根据服务对象意愿或需求，转介其他形式的养老服务。
[bookmark: _Toc89980269][bookmark: _Toc92358102][bookmark: _Toc90652477][bookmark: _Toc92181347][bookmark: _Toc90564074][bookmark: _Toc92293421][bookmark: _Toc109393243][bookmark: _Toc91167362][bookmark: _Toc97209932][bookmark: _Toc128645551][bookmark: _Toc109394442][bookmark: _Toc109379622][bookmark: _Toc90902556][bookmark: _Toc91163245][bookmark: _Toc109393537][bookmark: _Toc90569697][bookmark: _Toc90907602][bookmark: _Toc91144936][bookmark: _Toc92198875][bookmark: _Toc109742727][bookmark: _Toc96413727][bookmark: _Toc92353835][bookmark: _Toc102730048][bookmark: _Toc30384][bookmark: _Toc128646421][bookmark: _Toc128646473]签订协议
服务机构应将服务过程中的潜在风险告知服务对象或其监护人，可根据实际情况制作风险告知书，也可在协议条款中告知。
经与服务对象或其监护人确认后，服务机构与服务对象或其监护人签订服务协议。服务协议应明确服务内容及项目、服务时间、服务频次、服务质量、收费标准、权利义务、风险责任分担机制、服务协议变更或解除的条件、争议纠纷解决途径等。
服务协议应符合公平原则，协议中不应有不合理地免除或减轻服务机构责任、加重服务对象责任、限制或排除服务对象主要权利的内容。
[bookmark: _Toc109379623][bookmark: _Toc91144937][bookmark: _Toc31807][bookmark: _Toc90907603][bookmark: _Toc90902557][bookmark: _Toc90564075][bookmark: _Toc102730049][bookmark: _Toc128645552][bookmark: _Toc90569698][bookmark: _Toc96413728][bookmark: _Toc92353836][bookmark: _Toc90652478][bookmark: _Toc109742728][bookmark: _Toc97209933][bookmark: _Toc92293422][bookmark: _Toc91163246][bookmark: _Toc91167363][bookmark: _Toc109394443][bookmark: _Toc109393244][bookmark: _Toc109393538][bookmark: _Toc89980270][bookmark: _Toc92358103][bookmark: _Toc92181348][bookmark: _Toc92198876][bookmark: _Toc128646422][bookmark: _Toc128646474]登记建档
服务机构应为服务对象办理家庭养老床位登记手续，建立服务档案。档案内容包括但不限于服务协议、服务对象身份证及户口本复印件、评估报告、体检报告、病史记录、服务记录。
服务机构应根据服务对象的需求制定照护计划，并征得服务对象或其监护人同意。照护计划应包含以下内容：
[bookmark: _Toc90652479][bookmark: _Toc91163247][bookmark: _Toc91144938][bookmark: _Toc90564076][bookmark: _Toc89980271][bookmark: _Toc91167364][bookmark: _Toc90569699][bookmark: _Toc90902558][bookmark: _Toc90907604]服务内容及项目、服务方式；
服务次数、服务频率、服务时间；
服务团队；
风险防范措施；
特殊情况处理；
其他注意事项。
[bookmark: _Toc16628][bookmark: _Toc102730050][bookmark: _Toc109379624][bookmark: _Toc92293423][bookmark: _Toc109393245][bookmark: _Toc97209934][bookmark: _Toc92358104][bookmark: _Toc96413729][bookmark: _Toc92353837][bookmark: _Toc109394444][bookmark: _Toc92198877][bookmark: _Toc92181349][bookmark: _Toc109393539][bookmark: _Toc128645553][bookmark: _Toc109742729][bookmark: _Toc128646423][bookmark: _Toc128646475]提供服务
服务机构应根据服务协议对服务对象家居环境进行适老化改造，配置辅助器具，安装电子信息服务设备。
服务机构应根据服务计划安排服务人员，服务人员应相对固定。
入户服务时，服务人员应穿着工作服，出示证件，征得服务对象或其代理人允许后方可入户。
服务人员提供服务时应遵守职业道德，用语规范文明，服务周到热情。随时关注服务对象状态，发现异常立即停止服务并妥善处理。
服务结束后，服务人员应对服务过程进行记录、签字，归入服务档案。
服务机构应根据服务对象身体机能的变化，及时调整照护计划。
[bookmark: _Toc109393246][bookmark: _Toc90902559][bookmark: _Toc91167365][bookmark: _Toc109394445][bookmark: _Toc92181350][bookmark: _Toc92353838][bookmark: _Toc89980272][bookmark: _Toc90564077][bookmark: _Toc109379625][bookmark: _Toc102730051][bookmark: _Toc91144939][bookmark: _Toc92358105][bookmark: _Toc16030][bookmark: _Toc128645554][bookmark: _Toc92198878][bookmark: _Toc92293424][bookmark: _Toc97209935][bookmark: _Toc109742730][bookmark: _Toc91163248][bookmark: _Toc96413730][bookmark: _Toc90907605][bookmark: _Toc109393540][bookmark: _Toc90569700][bookmark: _Toc90652480][bookmark: _Toc128646424][bookmark: _Toc128646476]服务终止
出现以下情况，服务机构可终止服务：
服务对象因住院、变更居住地等原因，服务无法继续开展，根据协议约定或经协商一致解除服务协议；
服务对象去世；
其他妨碍服务继续开展的情形。
[bookmark: _Toc88733165][bookmark: _Toc92358106][bookmark: _Toc96413731][bookmark: _Toc109379626][bookmark: _Toc89352895][bookmark: _Toc87358662][bookmark: _Toc90652481][bookmark: _Toc89413951][bookmark: _Toc90564078][bookmark: _Toc92293425][bookmark: _Toc86001997][bookmark: _Toc97209936][bookmark: _Toc91167366][bookmark: _Toc89980273][bookmark: _Toc88672883][bookmark: _Toc86394076][bookmark: _Toc92198879][bookmark: _Toc88672819][bookmark: _Toc92181351][bookmark: _Toc85827796][bookmark: _Toc102730052][bookmark: _Toc87357032][bookmark: _Toc86408857][bookmark: _Toc85903842][bookmark: _Toc86326697][bookmark: _Toc85874369][bookmark: _Toc86250585][bookmark: _Toc109393541][bookmark: _Toc86670401][bookmark: _Toc86067980][bookmark: _Toc87356983][bookmark: _Toc90907606][bookmark: _Toc89679700][bookmark: _Toc109393247][bookmark: _Toc15987][bookmark: _Toc92353839][bookmark: _Toc128645555][bookmark: _Toc90902560][bookmark: _Toc109742731][bookmark: _Toc86318956][bookmark: _Toc90569701][bookmark: _Toc89443893][bookmark: _Toc109394446][bookmark: _Toc91144940][bookmark: _Toc91163249][bookmark: _Toc128646425][bookmark: _Toc128646477]服务评价与改进
[bookmark: _Toc109393248][bookmark: _Toc91163250][bookmark: _Toc92358107][bookmark: _Toc90652482][bookmark: _Toc128645556][bookmark: _Toc102730053][bookmark: _Toc91167367][bookmark: _Toc90902561][bookmark: _Toc90907607][bookmark: _Toc97209937][bookmark: _Toc91144941][bookmark: _Toc109379627][bookmark: _Toc92293426][bookmark: _Toc109394447][bookmark: _Toc109393542][bookmark: _Toc92353840][bookmark: _Toc92181352][bookmark: _Toc90569702][bookmark: _Toc32745][bookmark: _Toc109742732][bookmark: _Toc96413732][bookmark: _Toc92198880][bookmark: _Toc128646426][bookmark: _Toc128646478]投诉处理
服务机构应建立服务质量监督投诉制度，畅通投诉渠道。
投诉处理应有专人负责，3个工作内有回复，10个工作日内有处理结果并记录。
服务机构宜具备服务质量监管平台，做到服务效能可监管、可追溯。
[bookmark: _Toc92358108][bookmark: _Toc91144942][bookmark: _Toc109394448][bookmark: _Toc92181353][bookmark: _Toc90569703][bookmark: _Toc102730054][bookmark: _Toc92293427][bookmark: _Toc109742733][bookmark: _Toc109393543][bookmark: _Toc92353841][bookmark: _Toc90652483][bookmark: _Toc109393249][bookmark: _Toc90902562][bookmark: _Toc97209938][bookmark: _Toc109379628][bookmark: _Toc13915][bookmark: _Toc90907608][bookmark: _Toc96413733][bookmark: _Toc91163251][bookmark: _Toc91167368][bookmark: _Toc128645557][bookmark: _Toc92198881][bookmark: _Toc128646427][bookmark: _Toc128646479]服务评价
服务机构宜采取日常检查、定期检查、不定期抽查、专项检查等方式进行内部评价。
服务机构应每半年组织1次服务质量评价会，向服务对象或其监护人征求意见，并形成服务质量分析报告。
宜邀请相关专家或第三方机构，对服务质量进行评价。
评价内容包括但不限于：服务项目、服务质量、服务人员、服务满意度、工作记录和归档情况等。
[bookmark: _Toc97209939][bookmark: _Toc102730055][bookmark: _Toc109379629][bookmark: _Toc92293428][bookmark: _Toc92353842][bookmark: _Toc91163252][bookmark: _Toc109742734][bookmark: _Toc109394449][bookmark: _Toc92198882][bookmark: _Toc90569704][bookmark: _Toc92181354][bookmark: _Toc90902563][bookmark: _Toc91167369][bookmark: _Toc91144943][bookmark: _Toc109393250][bookmark: _Toc90907609][bookmark: _Toc109393544][bookmark: _Toc90652484][bookmark: _Toc10614][bookmark: _Toc96413734][bookmark: _Toc128645558][bookmark: _Toc92358109][bookmark: _Toc128646428][bookmark: _Toc128646480]服务改进
服务机构应根据评价结果，对不符合标准要求的项目制定纠正或预防措施，并跟踪实施和及时改进，不断提高服务质量。
在服务过程中随时收集不合格信息，分析不合格原因，制定纠正措施，对过程或管理进行调整，避免不合格再次发生。
[bookmark: BookMark8][image: ]
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