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家政服务 智慧居家养老服务信息平台建设与管理规范
[bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc17233325]范围
[bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233334]本文件规定了企业智慧居家养老服务信息平台的术语和定义、建设要求和管理要求等。
本文件适用于企业智慧居家养老服务信息平台的建设和管理。
[bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc26986531]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 17242-1998 《投诉处理指南》
GB/T 35273-2017 《信息安全技术 个人信息安全规范》
DB44/T 2316-2021 《家政服务  家政服务机构经营管理规范》
DB44/T 2317-2021 《家政服务  投诉处理规范》
术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

老年人 the aged
60周岁及以上的人。

智慧居家养老服务 intelligent home-based care services for the aged
利用信息技术手段，通过面向居家老年人的服务调度中心、网络系统、信息平台、智能居家养老设备、智能通信设备及APP软件等，将政府、服务企业、社区、家庭与个人互联，提供实时、快捷、高效的智能化居家养老服务。
[bookmark: _Hlk95309481]
智慧居家养老信息平台  information platform of intelligent home-based care services for the aged
依托信息化手段，整合居家养老服务信息资源，通过窗口服务、电话服务和网络服务等形式，为老年人提供紧急救助、居家养老服务、信息咨询、对接服务、通话服务等专业化服务的平台。
建设要求
运营要求
应依法在行政主管部门登记注册，具有合法的经营资质。其他经营管理要求应符合DB44/T 2316的规定。
应具有与服务内容和规模相适应的资金、固定经营场所、工作设备和工作人员。经营场所必须 
符合国家有关环境、安全、卫生等方面的规定。	
应具备支撑信息平台运行的安全可靠的信息化基础设施，包括服务器、数据库、网络、安全产品等，并配套相关管理人员、制度等保证设施正常运行。
应具备覆盖要求服务区域范围的智慧养老服务呼叫中心及其技术支持平台，确保实现24小时提供受理服务，以及真实有效的服务诉求接通率不低于96%。
应具备与平台服务范围相适应的管理人员、技术人员和用户服务人员等。
应主动接受社会监督，对外公布监督、投诉电话，投诉事件的处理应符合 GB/T 17242 的规定。
技术要求
应具备与信息平台经营管理要求相适应的软件系统、操作系统、管理系统、数据库系统、安全系统、数据备份与恢复系统、日志审计系统及其他集成系统。
应用系统应设计严密、模式清晰、流程顺畅、控制风险，所有闭环运作流程均需要在系统内留下操作痕迹。
应保证系统接口具有灵活性和开放性，支持与其他系统的对接，保障数据准确、一致。
功能要求
紧急救助
[bookmark: _Hlk100646805]老年人通过智能终端发出呼叫信号后，服务调度中心工作人员通过信息平台与老人及其紧急联系人、救助机构、社区医生、社区居委会、结对社工等进行多方联络，并记录救护与报警处置情况。
安全定位
应准确显示配有智能终端的老年人所在的具体地理位置，老年人超出设定的安全活动范围时，信息平台应实时发送警报通知。
智能派单
通过受理、派单、处置、督办、回访等环节的闭环运作流程向老年人提供全面的居家养老服务管
理。
信息咨询
为老年人提供社会公共服务、法规政策、法律援助、医院挂号等方面信息的咨询服务。
亲人通话
为老年人提供一键接通亲属联系电话的服务。
消息服务
为订阅天气预报、社区通知、新闻资讯等消息服务的老年人定期发送相关消息。
主动关怀
主动通过电话、短信等方式，为独居老人、空巢老人、失能老人等特殊人群提供关怀性服务信息。
智能报警
当检测到配备智能居家养老设备、家庭床位服务的老年人有意外情况或超出设定的安全活动范围时，应通过电话、短信、手机APP等形式将警报信息推送给老年人指定的紧急联系人。
数据采集
数据采集包括以下几类：
1. 老年人基础信息。老年人基础信息的登记、录入与政府部门现有接口对接，包括老年人个人信息、家庭基本情况、老年人基本健康信息、服务关联状况等信息；
1. 社区公共服务信息。包括社区管理人员、医生、社工、志愿者、物业、居家养老服务中心（站）、卫生服务中心（站）、司法援助站、疫苗接种等信息；
1. [bookmark: _Hlk100647099]居家养老服务企业信息。包括居家养老服务企业的名称、资质、服务区域、服务时段、服务内容、服务人员、收费等；
1. 养老相关法律法规及相关政策信息。与养老相关的法律、法规、政策、优惠条款等信息；
1. 社会公共服务信息。包括公交出行、天气预报、就医信息、政策咨询等信息。
数据统计
应对平台上的信息进行统计分析，包括服务对象人数、年龄、地域分布、服务次数、满意度等。
信息记录
应保存智能居家养老设备监测记录、通话录音、通话记录等。通话录音至少保存3个月，智能居家养老设备监测记录、通话记录至少保存5年。
服务质量监督考核
参与满意度调查、跟踪回访等多种形式的服务质量数据录入与管理。
地图实时信息展示
在地图上实时展示当前或历史呼叫、服务、通话的信息。
移动终端APP服务
在智慧养老APP中为老人及其家属提供快捷的信息服务，APP展示内容应适老化，内容分类清晰、字体大小可调节，支持服务人员通过养老服务APP实时上报数据和获取信息。其中，
用户端APP应具备以下功能：
a) 服务展示，预约服务、在线支付；
b) 服务跟踪，显示服务派单过程；
c) 服务评价，服务结束后可以提交评价信息。
服务端APP应具备以下功能：
a) 服务通知，通知服务人员有服务工单；
b) 服务排班，通过日历的方式显示服务工单的安排日程；
c) 服务打卡，服务人员上门时，可以操作签到与签退；
d) [bookmark: _Hlk100652427]服务轨迹，APP自动记录服务人员在服务状态下的物理位置，实时在地图上展示服务轨迹。
设施设备要求
[bookmark: _Hlk80259010]网络连接设备
应确保信息平台与智能居家养老设备之间信号传输稳定。
自动感应设备
5.3.2.1 应配备自动感应灯具，辅助老年人起夜使用，避免直射光源、强刺激性光源。
5.3.2.2 应配备门磁感应器，安装在门或窗等位置，实时记录和上传情况。
防走失设备
应配备防走失设备，包括防走失手环或手表、定位胸卡、定位鞋、定位拐杖等，用于监测老年人定位，避免老年人走失。
安全监控装置
应在居家环境内配备安全监测设备，包括红外探测器、紧急呼叫器、烟雾报警器、可燃气体报警器、溢水报警器、跌倒报警器等，用于监测老年人动作或者居室环境，发生险情时及时报警。
生命体征监测设备
应配备生命体征监测设备，动态监测和记录老年人呼吸、心率、体动或翻身、房颤、睡眠呼吸暂停低通气指数等参数，发现异常自动提醒老年人，如老年人未及时作出反馈，则自动传输警报至服务调度中心。
语音或视频通话设备
应配备语音或视频通话设备，实现双向实时语音或视频通话，确保及时、准确掌握老年人在家实时情况。
[bookmark: _Hlk81229994]音箱设备
应配备智能音箱，安装于客厅（可移动），具有语音识别功能，内置日常生活工具，如天气查询等，数据接入智慧居家养老信息平台，老年人可通过音箱寻找音乐、影视等文化娱乐产品，以及实时向服务调度中心工作人员寻求帮助。
其他设备
5.3.8.1  应确保信息平台内其他软硬件设施的正常运行，维护消防、卫生和安保等设施处于正常状态。
5.3.8.2  应按照国家信息安全等级保护制度的有关规定和要求，建设、运行、维护信息平台系统和辅助服务系统，落实互联网安全保护技术措施。
管理要求
人员管理
应遵纪守法，遵守信息平台规章制度。
应具备符合工作岗位要求的文化程度及语言表达能力，有合法的从业资格，持相应的职业资格证书或经培训上岗，定期接受相关的专业技能培训。
[bookmark: _Hlk95142606]应具有良好的职业道德规范，保护老年人隐私，工作操作规范、语言文明、态度热情。
应具备与老年人的沟通技巧，了解老年人基本需求，尊重老年人的生活习惯、宗教信仰。
运行管理
[bookmark: _Hlk95142619][bookmark: _Hlk95142679]应建立与经营规模和要求相适应的内部管理组织架构及档案管理、交接班管理等制度。
[bookmark: _Hlk95142706]应建立人员选聘、考核、培训、任免、奖惩、培训等相关的管理制度。
应建立完善的风控制度、交易纠纷解决办法、机制和制度，并定期对信息平台的运营情况和服务情况进行分析、评价、考核，评价和处理结果记录在案。
应建立用户服务体系，通过网站服务栏目、在线客服、服务电话、微信等多种方式为用户服务。
呼叫终端管理
服务调度中心应建立有详细的智慧呼叫终端使用维护方案。
智慧呼叫终端应由老年人本人或其紧急联系人使用，发现被他人恶意使用，及时采取停机服务后予以收回，并通知相关人员进行合理处置。
核实老年人死亡后，采取停机服务，并通知相关人员进行合理处置。
智慧呼叫终端运营商应定期电话回访终端的使用情况，并征求老年人的意见建议。此通话记录需如实记录、保存、汇总。
智慧呼叫终端运营商在收到故障报修信息后，应在24小时内上门查看，并及时进行维修和更换。
数据管理
应保护用户隐私，用户信息安全管理应符合GB/T 35273《个人信息安全规范》 的规定。
应配备防火墙、入侵检测系统等安全设备，防止外部入侵，保障平台和数据安全。
应建立灾难恢复体系和应急预案，妥善保存信息平台上发布和收集到的服务信息、记录或资料。
[bookmark: _Hlk79154563]应保持信息平台上的信息发布的合法性、真实性、公正性、完整性和实时性。
在信息平台条件允许及法律规定的范围内，用户应有权进行自我查询、浏览、下载或打印信息平台上的信息数据，不得给用户设置不合理的障碍。
服务质量管理
主动接受社会监督，对外公布监督、投诉电话。投诉事件的处理应符合DB44/T 2317-2021 《家政服务 投诉处理规范》的规定。
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