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前  言

  本标准按照GB/T1.1—2009给出的规则起草。
本标准由黑龙江省商务厅、哈尔滨邦尼老年服务股份有限公司提出。
本标准由中华人民共和国商务部归口。
本标准起草单位:哈尔滨邦尼老年服务股份有限公司。
本标准主要起草人:杨若、徐震、李庆娟、张荣辉、李亮、李明春、陈守峰、李银辉、岳蓬勃、刘建东、

张林杨、乔雪、张静、尤莉、孙婷。
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引  言

  为适应现代养老发展需求,全面推进居家养老服务工作,提升老年人的生活质量,实现居家养老服

务规范化管理,促进全国居家养老服务有序、健康、可持续发展,制定本标准。
制定本标准的主要目的在于形成居家养老服务业发展的制度环境,提高居家养老服务员的综合素

质,指导居家养老服务机构采用标准化管理,提升市场竞争力。
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居家养老服务规范

1 范围

本标准规定了居家养老服务的术语和定义、服务内容、基本要求、服务管理、客户关系管理等。
本标准适用于全国范围内提供居家养老有偿服务的服务机构。

2 规范性引用文件

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件,仅注日期的版本适用于本文

件。凡是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/T10001.1 公共信息图形符号 第1部分:通用符号

GB/T17242 投诉处理指南

GB/T19000 质量管理体系 基础和术语

GB/T19001—2008 质量管理体系 要求

GB/T24620 服务标准制定导则 考虑消费者需求

3 术语和定义

GB/T19000、GB/T24620所界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

3.1
居家养老服务 old-agehomeservice
依据法律及合同要求,为消费者提供生活照料、助餐服务、助浴服务、助洗服务、助行服务、代办服

务、医疗保健服务、精神慰藉服务、文化体育服务、安全守护服务、法律援助服务和慈善救助服务等居家

养老服务的通称。
3.2

居家养老服务客户 old-agehomeserviceclients
有偿雇佣或聘请居家养老服务员为服务对象提供居家养老服务的组织、家庭或个人(以下简称客

户)。
3.3

居家养老服务对象 old-agehomeservicerecipients
直接接受居家养老服务的健康或病情稳定的、无传染性疾病的60周岁以上的老年人(以下简称服

务对象)。
3.4

居家养老服务员 old-agehomeattendants
依法取得职业资格,并专职或兼职提供居家养老服务的人员(以下简称服务员)。
注:根据服务员为客户提供服务的时间长短,分为钟点工(2小时以上5小时以内)、白班(8小时)和全日制(24小

时)三种。

3.5
居家养老服务机构 old-agehomeserviceinstitutions
具有合法经营资质,专业从事居家养老服务的组织。
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