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[bookmark: _Toc5641][bookmark: _Toc29021][bookmark: _Toc7519][bookmark: BookMark2]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。
本文件由中华人民共和国民政部提出。
本文件由全国社会福利服务标准化技术委员会（SAC/TC 315）归口。
本文件起草单位：民政部养老服务司、国家康复辅具研究中心、民政部社会福利中心、武汉市江汉区社会福利院、杭州市第一社会福利院、合肥九久夕阳红新海护理院有限公司、武汉市汉阳区社会福利院、华为技术有限公司、昆仑数智科技有限责任公司、南昌大学第二附属医院、安徽八千里科技发展有限公司。
本文件主要起草人：俞建良、李邦华、李永新、刘珺、何妮、李增勇、张静莎、张腾宇、潘国新、李艳梅、雷洋、董喆、周春芳、贾挺、刘文倬、余强、刘义、罗军、燕鹤天、王丛笑、闫伟、汪结胜。
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[bookmark: BookMark4]

[bookmark: NEW_STAND_NAME]养老机构智能化服务基本规范
[bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc87953773][bookmark: _Toc16300][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc87954084][bookmark: _Toc87965541][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc21797][bookmark: _Toc30457][bookmark: _Toc26718930]范围
[bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc24884219]本文件规定了养老机构智能化服务的基本要求、智能化管理内容、智能化养老服务内容、评价与改进。
本文件适用于对养老机构相关智能化服务的要求。
[bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc87953774][bookmark: _Toc20591][bookmark: _Toc87965542][bookmark: _Toc5][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc87954085][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc27006]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 22239-2019  信息安全技术 网络安全等级保护基本要求 
GB/T 35273-2020  信息安全技术 个人信息安全规范
[bookmark: _Hlk64902353]GB/T 35796-2017  养老机构服务质量基本规范
GB/T 36951-2018 信息安全技术 物联网感知终端应用安全技术要求
GB   38600-2019  养老机构服务安全基本规范
GB/T 42195-2022  老年人能力评估规范
JGJ/T 484-2019  养老服务智能化系统技术标准
SJ/T 11783-2021  智慧健康养老服务平台参考模型
WS/T 483-2016  健康档案共享文档规范
WS/T 484-2015  老年人健康管理技术规范

[bookmark: _Toc2131][bookmark: _Toc87954086][bookmark: _Toc87953775][bookmark: _Toc4665][bookmark: _Toc28628][bookmark: _Toc87965543]术语和定义
[bookmark: _Toc26986532]下列术语和定义适用于本文件。
[bookmark: _Toc65743726]
智能化管理 Intelligent management 
是指养老机构利用大数据、人工智能、物联网、互联网等现代信息技术手段，为养老机构日常运作提供综合智慧化管理。

智能化养老服务 Intelligent elderly services
是指养老机构利用大数据、人工智能、物联网、互联网、智能辅具等现代信息技术和智能化产品，为老年人及家属提供高效、安全、便捷、智能的养老服务。 
[bookmark: _Toc10379][bookmark: _Toc19284][bookmark: _Toc18127]基本要求
[bookmark: _Toc15469][bookmark: _Toc7402][bookmark: _Toc5305]网络要求
宜将无线信息网络覆盖整个养老机构，并符合GB/T 22239-2019要求。
按照国家信息安全等级保护制度的有关规定,建设、运行、维护智能化养老服务相关系统，并按要求与政府相关部门养老服务或公共服务信息化平台进行数据对接，落实互联网安全保护和信息安全技术措施，符合GB/T 35273-2020要求。
[bookmark: _Toc28295][bookmark: _Toc25254][bookmark: _Toc31404]环境要求
应通过智能技术实时监测及调节养老机构信息系统机房及相关智能化硬件设备所处的环境温湿度、烟雾、烟尘等指标，保障信息化系统、智能化设施设备正常运行。
应在机构室外区域通过智能环境监测设备，监测养老院的环境质量情况并及时报警。
[bookmark: _Toc8731][bookmark: _Toc17144][bookmark: _Toc22319]设施设备要求
应配备信息化系统，支持可配置化、对外提供API接口，内嵌各种标准工具集，可根据养老机构运营情况进行定制开发和设计。
应提供多元化、操作简单的适老化智能化设施设备，满足老年人的智能化服务需求。
设施设备应符合GB/T 36951-2018的相关要求。
应对各类智能化设施设备进行定期维护保养，确保设施设备的安全运行。
对有意愿使用智能化设备的老年人开展护理照料需求评估，依据评估结果配置智能化设备。
[bookmark: _Toc3754][bookmark: _Toc23449][bookmark: _Toc20171]人员要求
提供智能化服务的工作人员应具备符合工作岗位要求的文化程度、业务能力和技术水平，有相应的从业资质或经过专业技能培训后上岗，能够对信息化系统、智能化设备进行日常运维和使用培训。
相关工作人员宜参加智能化技术和产品的培训，确保能够熟练掌握智能化服务的规范、流程和操作。
[bookmark: _Toc2276][bookmark: _Toc11485][bookmark: _Toc8419]数据管理要求
应建立和保存机构老年人信息、护理人员服务信息及机构运营等信息的数据库，并采取数据备份、故障恢复等技术手段保证数据的完整性、准确性和安全性。
应建立数据信息安全保护机制，通过智能化技术保护老年人隐私数据，避免信息泄漏。
应符合GB/T 35273-2020中数据安全的相关要求。
[bookmark: _Toc4236][bookmark: _Toc7897][bookmark: _Toc22630]服务管理要求
建立与智能化服务相适应的智能化服务管理平台，不断提高机构的智能化管理水平。
建立与智能化服务应用规模和要求相适应的内部管理组织机构，组建相应的专业智能技术人才队伍，建立各类管理制度、风控制度等，明确公示交易服务解决办法、机制和制度。
明确智能化产品及服务在养老机构应用过程中产生风险、意外事故的责任主体，建立责任追究和追溯机制。
[bookmark: _Toc22361][bookmark: _Toc3772][bookmark: _Toc6346]智能化管理内容
[bookmark: _Toc7893][bookmark: _Toc5796][bookmark: _Toc18465]门禁管理
配置体温测量、身份识别等智慧化门禁系统及相应智能设备，自动识别来访人员信息，电子测量人体体温，方便工作人员和探访家属进入，避免可疑人员非法进入机构、权限外人员进入限制区域。
针对认知功能障碍老年人应设置出入权限，一旦出现异常情况，可触发报警，防止老年人走失。
应设置视频、指纹等身份信息查看权限，并具有老年人隐私图像保护功能。
符合JGJ/T 484-2019中4.5的要求。
[bookmark: _Toc9561][bookmark: _Toc423][bookmark: _Toc12332]咨询接待
宜制定养老机构电子地图，方便家属与老年人线上参观。
应设置养老机构入住流程、院内简介、服务范围、设备设施和入住须知等指导信息公开线上渠道，方便家属与老年人线上查询入住流程及入院申请办理。
[bookmark: _Toc26225][bookmark: _Toc7847][bookmark: _Toc15466]人员评估
宜通过相关专业评估软件及智能化技术对老年人的自理能力、基础运动能力、精神状态和感知觉与社会参与等方面的进行入院评估、阶段性评估、即时评估。

应符合GB/T 42195-2022中4.2的要求。
[bookmark: _Toc14132][bookmark: _Toc29402][bookmark: _Toc19043]膳食管理
利用智能化餐饮管理系统实现根据老年人订餐数据自动统计食材的种类和数量，便于工作人员备餐与送餐。
利用智能化餐饮管理系统制定符合糖尿病、高血压、高尿酸症等慢病老年人饮食要求的食谱，实现智能化营养搭配的餐食标准。
利用智能化餐饮管理系统自动分析老年人饮食情况，并根据身体状况自动调整后续食谱。
宜通过AI视频识别等智能监控系统，实现后厨工作人员操作流程规范化及绩效考核标准化，确保膳食质量和食品卫生。
宜建立食品智能化管理数据库，实现食材来源可追溯，食品保质期自动查询、提醒，确保食品安全。
宜通过智能餐具消毒机对餐具定时消毒，智能食品留样柜定时定量监测。
[bookmark: _Toc19733][bookmark: _Toc4835][bookmark: _Toc24745]安全管理
通过智能化的烟感、气感、电表、水表等监测设备，对养老机构实行消防监控，以及漏水、漏电、燃气泄漏等危险情况的24小时自动报警和处理。
应编码归档安全设备，动态开展安全设备检修管理。
宜通过视频监控等技术实现电梯内异常情况的自动报警。
[bookmark: _Toc23517]护理管理
借助智能化管理系统和智能打卡、智能识别、智能模块等设备对工作人员实行考勤绩效、培训绩效的运行管理。
借助智能化管理系统对护理人员查房、翻身、喂水、送餐等工作执行情况进行自动考核管理。
宜通过手持智能终端对生活照护、康复服务、心理/精神支持、人身安全防护等工作质量进行日常检查记录。
宜通过智能分析软件进行护理检查问题的归集，迅速反应护理质量客观现状，自动计算各项护理管理项目的平均分、合格率，且可查询汇总，形成各种统计数据和图表。
[bookmark: _Toc23311][bookmark: _Toc3527][bookmark: _Toc32290]智能化养老服务内容
[bookmark: _Toc30255][bookmark: _Toc17548][bookmark: _Toc16838]生活照护
根据对老年人的能力评估和照护需求，通过机构智能化服务系统自动生成老年人个性化照护方案。定时评估老年人能力状况，及时更新老年人的照护方案，落实智能化照护服务计划，定期向老年人及其家属进行告知。
护理人员按照智能化服务系统的要求，为老年人提供巡查、喂水喂食、翻身、二便清理等照护服务，并自动生成老年人生活照护电子记录。
宜用人脸识别、RFID身份识别、大数据等技术，为老年人提供智能化点餐、营养化配餐、机器人送餐、自动结算等便利服务。
宜通过大数据视频分析、智能机器人等技术，实现老年人衣物的自动核查清点、消毒、无接触配送等服务。
[bookmark: _Toc12937]健康管理
应建立老年人基本信息、健康评估、健康监测、就医、病历等全链条的电子化健康管理档案，形成老年人能力等级评估报告和健康报告。
养老机构宜设置系统平台，实现与医疗卫生机构对接，为老年人提供健康咨询、远程医疗等服务。
通过穿戴式、非接触式、无感式设备实时或定时采集老年人的心率、呼吸、血压、体温等生命体征信息，记录老年人的身体健康状况，自动发现指标异常并及时提醒。
可根据老年人的用药档案和用药计划，通过智能化系统实现老年人药品的管理与自动配送。
[bookmark: _Toc2598]康复服务
根据医疗人员的评估和诊断，可通过指导老年人使用智能化的康复辅助器具，为老年人提供专业化的肢体运动康复、视听力康复、言语康复等服务。
[bookmark: _Toc6474][bookmark: _Toc31678][bookmark: _Toc23471]心理/精神支持
通过视频通讯、智能点播等技术，满足老年人亲情慰藉、网络探视、情感交流、心理咨询等情感需求，开通多处远程风景区实景，缓解老年人孤独感。
通过养老机构公众号、门户网站或老年大学线上课程等途径，为老年人提供养生、饮食、专业技能等方面的学习途径。
通过社交、游戏类等智能产品终端或app，为老年人提供线上、线下的社交娱乐服务，丰富老年人精神生活。
[bookmark: _Toc26137][bookmark: _Toc9555][bookmark: _Toc20014]人身安全防护
通过智能监控、红外定位、智能床垫等产品实时掌握失智老年人位置信息，如出现老年人跌倒、走失、坠床、接触危险区域、人员聚集等异常情况，及时锁定老年人位置，自动通知护理人员。
在卫生间、浴室、床边、客厅等区域安装一键呼救按钮，在老年人容易跌倒的卫生间等地方要配置监测跌倒、久坐安全的智能设备，为老年人提供紧急状况下的救援服务。
[bookmark: _Toc87965558][bookmark: _Toc87954101][bookmark: _Toc12370][bookmark: _Toc90][bookmark: _Toc17685]评价与改进
[bookmark: _Toc8632]评价方式
应采取日常检查、定期检查、不定期抽查等方式对智能化服务质量进行评价，每年开展不少于1次的护理员智能化应用自我评定，并形成评定报告。
应每半年开展不少于1次的服务满意度测评，向住院老年人、家属发放满意度调查问卷，并形成分析报告。
宜邀请相关专家或第三方专业机构，定期对智能化服务质量进行评价。
[bookmark: _Toc22916]评价内容
评价内容包括但不限于：
a) [bookmark: _Toc22938]智能化管理内容；
b) [bookmark: _Toc16532]智能化养老服务内容；
c) [bookmark: _Toc31967]服务质量；
d) [bookmark: _Toc16259]服务满意度。
[bookmark: _Toc28537][bookmark: _Toc24040][bookmark: _Toc14537]改进方式
应建立针对评价中发现的问题和收集的意见、建议，制定服务改进提升方案。应建立改进跟踪机制，采取定期检查、不定期抽查等方式跟进方案的实施进度和实施质量。改进方案完成时，应及时进行总结，及时向机构工作人员、老人及家属进行反馈，询问改进成效。
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