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	4.2　人员要求
	4.2.1　服务组织应整合各方资源，根据服务需求选择配备管理人员、专业技术人员及服务人员。管理人员可包括综合管理
	4.2.2　管理和服务人员配置应结构合理、队伍稳定，具有相应的服务能力并满足如下要求： 
	4.2.3　评估人员和制定服务方案的人员应接受过相关业务培训。
	4.2.4　养老护理员、老年社会工作者等提供专业化居家养老上门服务的人员应取得相应资质或达到相应职业标准要求。

	4.3　场地与设备用品要求
	4.3.1　服务组织的服务场所应位于供电、给排水、消防、通讯等市政条件配套成型地段。
	4.3.2　服务场所应设置与服务提供项目相匹配的功能区域，可包括但不限于：
	4.3.3　服务组织应配备与服务提供相匹配的设施设备及用品，使用前应进行检查，并定期进行清洁及维护保养。
	4.3.4　社区服务场所应设置宣传、公示栏，公示信息应真实、准确、完整。服务场所应公示信息主要包括：
	4.3.5　社区居家适老产品的配置应满足MZ/T 219的要求；家庭养老床位配置与服务应满足MZ/T 234的要
	4.3.6　服务场所消防设施的管理应符合GB 25201、DB11/T 3035的相关要求，消防安全管理应满足D
	4.3.7　服务场所安防监控系统图像采集点设置应符合DB11/T 384.10的要求，图像存储与回放应符合DB1
	4.3.8　服务场所特种设备应按时检验，及时检查维护保养。
	4.3.9　服务场所图形符号与标志的设置和使用应符合GB 2894、GB/T 10001.1、GB/T 1000
	4.3.10　服务组织可根据实际需要配备智慧化社区居家养老服务的设施设备，包括服务系统平台操作设备、呼叫中心、健康
	4.3.11　服务组织应为各类用户群体提供多渠道、多终端的访问方式，配备相应的设备和系统程序，包括计算机、手机、呼

	4.4　服务安全要求
	4.4.1　服务提供者应针对老年人照护等级及生理心理特点制定个性化服务安全防护措施，配置安全防护产品，提供的服务
	4.4.2　服务人员开展服务前应评估或观察老年人是否适宜接受服务，应按既定服务要求、服务流程和操作规程提供服务。
	4.4.3　服务过程中发生不宜开展服务的状况，如老年人异常情况、设施设备异常等，服务人员应立即停止服务；服务过程
	4.4.4　服务组织每半年应至少对服务安全风险防范工作评价1次。每月应进行服务安全检查，重大节日和敏感时期全面排
	4.4.5　服务组织应建立服务安全与风险的防范机制，购买意外伤害或损失责任保险。
	4.4.6　服务组织应建立老年人权益保障措施，防范欺老、虐老、歧视的措施，以及服务对象个人信息和隐私保护措施。
	4.4.7　医养结合类服务组织应设立24h呼叫中心，安排医护人员24h值班，及时提供紧急救护援助服务。


	5　服务内容
	6　服务要求
	6.1　需求调查
	6.2　开展评估
	6.2.1　服务组织在服务提供过程中应开展如下评估：
	6.2.2　老年人能力评估应按照DB11/T 1754的规定开展。
	6.2.3　开展入户服务前，服务组织应开展老年人居家环境风险评估，撰写评估报告，将评估结果及改进建议及时反馈给被
	6.2.4　服务组织应按照MZ/T 216的规定开展服务风险评估，形成评估报告，并与服务对象或相关第三方确认。

	6.3　制定方案
	6.3.1　服务组织应结合需求调查和评估结果，制定服务方案。
	6.3.2　服务方案内容主要包括服务需求、服务目标、服务项目、服务内容、服务提供方式、风险评估、风险防范措施等。

	6.4　签署协议
	6.4.1　服务组织应与老年人或其监护人签订服务协议（含托养服务协议）。
	6.4.2　协议内容主要包括各方基础信息、老年人健康信息和评估信息、服务内容与约定、各方权利义务、安全保障约定、

	6.5　建立档案
	6.5.1　社区居家养老服务应“一人一档”（包括服务协议、服务方案、服务记录台账等），建档率100%，档案真实完
	6.5.2　社区居家养老服务档案管理应符合本文件的相关规定。


	7　信息与档案管理
	7.1　宜建立与区级、街道（乡镇）、社区（村）三级社区居家养老服务管理平台联动的服务系统，支持老年人、养老服
	7.2　服务系统应具备养老数据信息的采集、变更和注销功能。
	7.3　信息采集内容包括但不限于以下数据：
	7.4　服务过程中应做好服务记录，记录应真实、准确、完整、安全，并妥善保存。
	7.5　服务组织应对现场信息和服务记录定期进行抽查、复核和验证。
	7.6　服务组织应建立健全老年人基本信息档案、服务提供档案和服务组织管理档案，并按照相关要求对档案进行管理。
	7.7　老年人基本信息档案包括但不限于以下内容：
	7.8　服务提供档案应包括服务过程中的各类记录。
	7.9　服务组织管理档案包括但不限于以下内容：
	7.10　档案的有效保存期不应低于5年。

	8　服务评价与改进
	8.1　服务组织应提供服务质量评价和反馈渠道，评价主体包含老年人或家属、社会公众、行业管理部门、第三方回访机
	8.2　宜从如下关键指标进行社区居家养老服务质量评价监督：
	8.3　服务组织应每半年至少开展1次满意度测评。
	8.4　服务组织应主动接受社会监督，对外公布监督渠道和投诉电话、投诉方法、投诉流程，建立服务质量投诉及纠纷处
	8.5　服务组织应建立服务监督和改进制度，当服务不合格时，应及时分析原因并制定整改措施。
	8.6　宜通过服务评价、行业监督、评估回访等信息的收集与分析，创新服务管理模式并持续提高服务质量。
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