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[bookmark: _Toc187356533][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：湖北医养康复中心、湖北省标准化与质量研究院、武汉市计量标准质量研究院、湖北健康养老集团有限公司、阜阳红叶林养老服务有限公司、海南省托老院、宝石花医疗健康投资控股集团有限公司、武汉市江汉区社会福利院、天津市养老院、武汉市金银潭医院、宜昌市社会福利院、湖北康养楚馨养老服务有限公司、鄂尔多斯市东胜区惠民养老服务有限责任公司、邢台市爱晚红枫医养服务有限公司等。
本文件主要起草人：（略）。
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[bookmark: BookMark4]

[bookmark: NEW_STAND_NAME]养老机构生活照料服务基本规范
[bookmark: _Toc187072021][bookmark: _Toc171516721][bookmark: _Toc186817422][bookmark: _Toc187262236][bookmark: _Toc169879671][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc186817268][bookmark: _Toc169879698][bookmark: _Toc186106200][bookmark: _Toc186121727][bookmark: _Toc187263216][bookmark: _Toc171587795][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc170889579][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc187267080][bookmark: _Toc97190718][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc187265005][bookmark: _Toc187356534][bookmark: _Toc187071984][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc186117726][bookmark: _Toc185933878]范围
[bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233326]本文件规定了养老机构生活照料服务的基本要求、服务内容及要求、服务流程及服务评价与改进。
本文件适用于养老机构的生活照料服务及其管理。
[bookmark: _Toc187071985][bookmark: _Toc187267081][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc187263217][bookmark: _Toc186121728][bookmark: _Toc186106201][bookmark: _Toc187356535][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc186817423][bookmark: _Toc169879699][bookmark: _Toc186117727][bookmark: _Toc170889580][bookmark: _Toc185933879][bookmark: _Toc187265006][bookmark: _Toc187262237][bookmark: _Toc171516722][bookmark: _Toc187072022][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc169879672][bookmark: _Toc97190719][bookmark: _Toc186817269][bookmark: _Toc171587796]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 38600  养老机构服务安全基本规范
GB/T 42195  老年人能力评估规范
JGJ 450  老年人照料设施建筑设计标准
MZ/T 132  养老机构预防压疮服务规范
MZ/T 133  养老机构顾客满意度测评
MZ/T 171  养老机构生活照料操作规范
[bookmark: _Hlk187258653]MZ/T 185  养老机构预防老年人跌倒基本规范
MZ/T 187  养老机构岗位设置及人员配备规范
MZ/T 216  养老机构服务安全风险评估指南
[bookmark: _Toc169879700][bookmark: _Toc186117728][bookmark: _Toc186817270][bookmark: _Toc171516723][bookmark: _Toc187262238][bookmark: _Toc187263218][bookmark: _Toc169879673][bookmark: _Toc186121729][bookmark: _Toc186106202][bookmark: _Toc185933880][bookmark: _Toc187267082][bookmark: _Toc187071986][bookmark: _Toc97190720][bookmark: _Toc171587797][bookmark: _Toc187072023][bookmark: _Toc187356536][bookmark: _Toc170889581][bookmark: _Toc186817424][bookmark: _Toc187265007]术语和定义
[bookmark: _Toc26986532]下列术语和定义适用于本文件。

生活照料服务  daily living care service
协助或照顾老年人饮食、起居、清洁卫生、排泄及体位转移等日常生活的活动。
[bookmark: OLE_LINK1][来源：MZ/T 171—2021，3.1]

相关第三方  relevant third party
老年人配偶、监护人以及为老年人提供资金担保或委托代理的个人或组织。
[来源：GB 38600—2019，3.1]
[bookmark: _Toc185933885][bookmark: _Toc32073][bookmark: _Toc187072025][bookmark: _Toc95741613][bookmark: _Toc186817429][bookmark: _Toc96527682][bookmark: _Toc167267485][bookmark: _Toc187267083][bookmark: _Toc186817275][bookmark: _Toc155356977][bookmark: _Toc187071991][bookmark: _Toc101531372][bookmark: _Toc170889582][bookmark: _Toc186117733][bookmark: _Toc96517070][bookmark: _Toc187356537][bookmark: _Toc187263219][bookmark: _Toc186106207][bookmark: _Toc171587798][bookmark: _Toc169879701][bookmark: _Toc159331954][bookmark: _Toc187262240][bookmark: _Toc186121734][bookmark: _Toc187265008][bookmark: _Toc169879674][bookmark: _Toc171516724][bookmark: _Toc96516653]基本要求
[bookmark: _Toc187071992][bookmark: _Toc186817276][bookmark: _Toc186817430][bookmark: _Toc155356978][bookmark: _Toc96527683][bookmark: _Toc186106208][bookmark: _Toc171516725][bookmark: _Toc96516654][bookmark: _Toc167267486][bookmark: _Toc169879675][bookmark: _Toc159331955][bookmark: _Toc170889583][bookmark: _Toc101531373][bookmark: _Toc171587799][bookmark: _Toc186121735][bookmark: _Toc185933886][bookmark: _Toc169879702][bookmark: _Toc95741614][bookmark: _Toc186117734][bookmark: _Toc2201][bookmark: _Toc96517071]服务机构
养老机构应实行24小时服务值班制度，及时响应老年人生活照料服务需求。
养老机构配备的养老护理员数量满足老年人生活照料服务需要，养老护理员配备比例应符合MZ/T 187的相关要求。
宜为老年人配备相对固定的养老护理员提供生活照料服务。
应对服务人员开展岗前培训并定期组织岗位培训学习，培训内容包括但不限于养老服务相关法律法规、生活照料常见风险及应急处置方法、老年护理知识和技能。
应做好生活照料服务记录，生活照料服务记录表参见附录A，宜采取信息化方式对服务记录进行管理，定期整理并归档保存，档案保存期限参照MZ/T 168的相关要求。
[bookmark: _Toc186817431][bookmark: _Toc186817277][bookmark: _Toc187071993]服务人员
身体健康，有爱心、耐心和责任心。取得健康合格证明或可证明无传染性疾病的体检结果。
应着装整洁，不佩戴戒指、手链、手镯、胸针等饰品和尖锐物品，不留长指甲，甲面无凸出装饰物，保持良好的个人卫生习惯。
应掌握老年人基本信息，包括但不限于姓名、性别、年龄、疾病情况、护理级别、兴趣爱好和精神状况。
应遵守职业道德，尊重老年人人格尊严、民族风俗、宗教信仰及生活习惯，保护老年人的个人信息和隐私，不得出现欺老虐老的言行。
应掌握与老年人沟通的技巧与方法，态度温和、亲切，语言文明，表达清晰，使用规范的服务用语。
在老年人视线范围内，主动与老年人打招呼，与老年人沟通时尽可能保持视线在同一水平线。
为认知障碍老年人提供生活照料服务应多鼓励和肯定，宜通过语言引导、文字提示、环境强化、角色扮演和示范等方式进行引导。
[bookmark: _Toc186117735][bookmark: _Toc186817278][bookmark: _Toc186817432][bookmark: _Toc171516726][bookmark: _Toc169879703][bookmark: _Toc95741615][bookmark: _Toc101531374][bookmark: _Toc167267487][bookmark: _Toc170889584][bookmark: _Toc155356979][bookmark: _Toc96527684][bookmark: _Toc96516655][bookmark: _Toc185933887][bookmark: _Toc171587800][bookmark: _Toc96517072][bookmark: _Toc169879676][bookmark: _Toc159331956][bookmark: _Toc23405][bookmark: _Toc186121736][bookmark: _Toc186106209][bookmark: _Toc187071994]服务环境
老年人居室及周边环境安静，无噪声干扰。生活照料服务场所的噪声控制应符合JGJ 450的相关要求。
养老机构宜根据老年人能力等级和生活照料需求对居住区域进行合理分区。照料单元物品应摆放有序，环境整洁、无异味，地面平坦、干燥、防滑、无障碍物。
老年人居室和公共活动区域应保持舒适的温湿度，供暖、通风及空气调节符合JGJ 450的相关要求。
老年人居室应具有天然采光和自然通风条件，光线不足或通风不畅时，应设置相应照明器具和通风设施，室内光照明亮、柔和，无眩光。
[bookmark: _Toc159331957][bookmark: _Toc185933888][bookmark: _Toc171587801][bookmark: _Toc171516727][bookmark: _Toc155356980][bookmark: _Toc187071995][bookmark: _Toc20634][bookmark: _Toc101531375][bookmark: _Toc96527685][bookmark: _Toc186106210][bookmark: _Toc169879677][bookmark: _Toc96517073][bookmark: _Toc167267488][bookmark: _Toc170889585][bookmark: _Toc186817279][bookmark: _Toc186121737][bookmark: _Toc186817433][bookmark: _Toc96516656][bookmark: _Toc186117736][bookmark: _Toc169879704][bookmark: _Toc95741616]设施设备及用品
生活照料服务相关设施设备的配备宜参考MZ/T 215。宜探索使用智能化家居和智慧健康产品，提升生活照料服务智能化水平。
一次性卫生用品使用前应检查包装的完好性，并在有效期内使用。
公共用品用具每次使用后，应先清洁再消毒，必要时进行灭菌处理。
清洗老年人面部、足部、会阴部的物品应做到专人专用、分类使用，用后清洁，定期消毒。
定期对助行器、护理床、轮椅、紧急呼叫装置、扶手等用具进行检查和维护，发现功能异常时，应及时报修并做好记录。
老年人服务卡设置在床单元便于查看的位置，标记有老年人姓名、性别、年龄、护理级别、服务风险、特殊照料注意事项等，与服务计划、医嘱相符。
多人间应根据需要设置屏风、遮挡隔帘等保护老年人隐私的设施。
[bookmark: _Toc96527686][bookmark: _Toc155356981][bookmark: _Toc95741617][bookmark: _Toc1094][bookmark: _Toc96516657][bookmark: _Toc96517074][bookmark: _Toc167267489][bookmark: _Toc101531376][bookmark: _Toc159331958][bookmark: _Toc169879678][bookmark: _Toc186817434][bookmark: _Toc171516728][bookmark: _Toc169879705][bookmark: _Toc171587802][bookmark: _Toc186121738][bookmark: _Toc170889586][bookmark: _Toc186817280][bookmark: _Toc187071996][bookmark: _Toc185933889][bookmark: _Toc186106211][bookmark: _Toc186117737]安全管理
生活照料服务的风险评估、安全防范及管理工作应符合GB 38600、MZ/T 216等标准的相关要求。
服务人员在接触老年人血液、体液、分泌物、排泄物及被其污染的物品前应做好个人防护，处理完成后做好手卫生，视情况采取消毒措施。
应定期检查老年人居室有无过期、变质腐烂的食品，并按要求及时处理。
应制定噎食、误食、压疮、烫伤、坠床、跌倒等突发事件应急预案，定期进行安全应急演练。
应根据老年人压疮及跌倒风险评估等级，按照MZ/T 132、MZ/T 185的要求采取适合的预防措施。
[bookmark: _Toc169879707][bookmark: _Toc186106213][bookmark: _Toc186117739][bookmark: _Toc170889588][bookmark: _Toc159331960][bookmark: _Toc187356538][bookmark: _Toc187265009][bookmark: _Toc186121740][bookmark: _Toc187072026][bookmark: _Toc187263220][bookmark: _Toc187071997][bookmark: _Toc169879680][bookmark: _Toc171516731][bookmark: _Toc187267084][bookmark: _Toc185933891][bookmark: _Toc187262241][bookmark: _Toc186817436][bookmark: _Toc171587805][bookmark: _Toc16086][bookmark: _Toc155356983][bookmark: _Toc186817282][bookmark: _Toc167267491][bookmark: _Toc101531378][bookmark: _Toc96517077][bookmark: _Toc95741620][bookmark: _Toc96527689][bookmark: _Toc96516660]服务内容及要求
[bookmark: _Toc187071998]服务内容
养老机构生活照料服务包括饮食照料服务、起居照料服务、清洁卫生照料服务、排泄照料服务和体位转移照料服务，具体服务内容按MZ/T 171的服务项目分类。
[bookmark: _Toc159331961][bookmark: _Toc169879681][bookmark: _Toc185933892][bookmark: _Toc167267492][bookmark: _Toc186106214][bookmark: _Toc186117740][bookmark: _Toc171516732][bookmark: _Toc155356984][bookmark: _Toc169879708][bookmark: _Toc186121741][bookmark: _Toc170889589][bookmark: _Toc186817437][bookmark: _Toc171587806][bookmark: _Toc25068][bookmark: _Toc101531379][bookmark: _Toc186817283][bookmark: _Toc187071999]饮食照料服务
加强老年人进餐巡视，发现老年人噎食等意外事件时及时按相关应急预案处置。
应提供相对固定和安静的就餐环境，营造舒适的进食氛围。
动态评估老年人的口腔健康状况、咀嚼与吞咽功能，及时识别吞咽障碍，根据老年人的吞咽功能，提供性状与温度适宜的饮食。
饮食照料服务应规范、及时，服务结束后应确保老年人口唇、口角清洁，无食物残渣。
提醒或协助老年人保持个人卫生，餐前洗手、餐后漱口。
根据老年人身体情况，选择有利于进水、进食的体位，进水、进食后宜保持坐位或半卧位。
鼻饲时应缓慢匀速，警惕出现脱管、堵管、误吸等情况，每次鼻饲量不宜过多，鼻饲食物应做好保温、保鲜。
宜为认知障碍老年人提供与餐桌和食物色彩对比鲜明的多样化餐（饮）具，丰富食物的色彩、口味、样式。
宜为进食、进水能力受损的老年人提供辅助餐具，宜为有需要的老年人提供合适的手持食物。
关注拒绝进食、过度进食、异食、抢食等老年人进食异常行为，采取针对性干预措施，合理控制食物摄入。
[bookmark: _Toc155356985][bookmark: _Toc171516733][bookmark: _Toc96516661][bookmark: _Toc167267493][bookmark: _Toc169879682][bookmark: _Toc186106215][bookmark: _Toc96527690][bookmark: _Toc170889590][bookmark: _Toc159331962][bookmark: _Toc101531380][bookmark: _Toc186117741][bookmark: _Toc171587807][bookmark: _Toc95741621][bookmark: _Toc14567][bookmark: _Toc186121742][bookmark: _Toc96517078][bookmark: _Toc186817284][bookmark: _Toc169879709][bookmark: _Toc185933893][bookmark: _Toc186817438][bookmark: _Toc187072000]起居照料服务
应保持老年人衣着整洁舒适，根据老年人日常着装喜好选择简单舒适、宽松、便于穿脱的衣物和不用系鞋带的防滑鞋。
协助穿（脱）衣时应根据老年人身体状况采取坐位、卧位等适宜体位。
应保持床单位及床上用品干净整洁，定期更换、清洗、晾晒。被污染的衣物及床上用品应及时更换，单独清洗、消毒、处置。
做好不同季节衣物和床上用品分类整理、标识和收纳。
对老年人反季节穿衣等穿衣不当行为，给予适当提醒和引导。
应保持睡眠环境安静整洁、安全舒适、无异味。
尊重老年人的睡眠习惯，改善影响睡眠的环境因素，协助改变不良的睡眠习惯，避免老年人入睡前情绪激动。
定时开展夜间巡查，对身体状况不佳、有睡眠障碍、有坠床风险的老年人，应适当提高巡查频次。
协助长期卧床的老年人定时转换体位，睡眠前拉上床挡或护栏。
对于老年人出现夜间躁动、游走等情况，及时协助就医，根据医嘱采取相应干预措施。对于严重睡眠障碍的老年人，遵医嘱给予药物改善睡眠。
[bookmark: _Toc186117742][bookmark: _Toc186817285][bookmark: _Toc185933894][bookmark: _Toc169879683][bookmark: _Toc167267494][bookmark: _Toc95741622][bookmark: _Toc96517079][bookmark: _Toc101531381][bookmark: _Toc187072001][bookmark: _Toc96516662][bookmark: _Toc96527691][bookmark: _Toc169879710][bookmark: _Toc171587808][bookmark: _Toc12719][bookmark: _Toc159331963][bookmark: _Toc170889591][bookmark: _Toc186817439][bookmark: _Toc186106216][bookmark: _Toc155356986][bookmark: _Toc186121743][bookmark: _Toc171516734]清洁卫生照料服务
尊重老年人的个人卫生习惯，根据老年人需求，帮助老年人保持仪容仪表。
应保持老年人头发、皮肤、面部、口腔清洁，男性老年人胡须短，指（趾）甲短，甲下无污垢。
清洁身体的水温宜以温热、不烫手、老年人感觉舒适为宜。
洗头、洗澡、洗足时间宜控制在合理的时间范围内，不宜过久。
清洁时应避开老年人皮疹及皮肤损伤部位。
发现老年人有灰指甲、甲沟炎等皮肤疾病症状时，应及时报告并协助治疗。
协助老年人正确佩戴义齿，摘取后宜存放于老年人不易发现的位置，防止吞食及摆弄。协助清洁义齿，保持口腔清洁。
对于拒绝清洁卫生照料的老年人，采取针对性干预措施，维持其身体清洁。
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关注老年人排泄习惯，识别排泄讯号，对有需要的老年人定时提醒老年人如厕，引导老年人养成良好的排便习惯。
宜通过色彩、图形等标识提高卫生间及相关设施设备的辨识度。
排泄照料服务后应及时为老年人清洗或使用温热毛巾擦拭，保持局部皮肤清洁干燥。 
取放便盆和人工取便时，应避免造成老年人皮肤黏膜损伤或引起肛门水肿。
使用促进排便的药物时，应提前询问老年人是否有过敏史，观察用药后状况。
应定时检查并及时更换纸尿裤、尿袋、护理垫，发现尿布疹或压疮及时处置。
卧床老年人在居室内大小便后，应及时倾倒冲洗排泄物，清洗便器，并对居室进行通风换气。
老年人出现大小便失禁时及时清洗并更换衣物，防止其因自行处置不当而引发不良后果。
发现老年人排泄频次、排泄物颜色、气味、性状等异常时，及时上报并按规定处置。
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应根据老年人身体状况，选择合适的体位转移方法，动作规范、轻稳，体位转换后保持舒适的功能位。
平车及轮椅转移时，应保持安全固定，转移途中保持平稳、车速适宜。
老年人坐入轮椅时应确保轮椅设备安全牢靠，并牢固系扣安全带和固定刹车。
对长期坐轮椅、长期卧床的老年人，应定时协助转换体位。
进行转移操作时，不应采用蛮力推、拉、扯等易造成老年人身体损伤的动作。
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按照GB/T 42195对老年人进行能力评估。
与老年人或相关第三方充分沟通，了解其服务需求。
根据老年人能力等级、照护风险和生活照料的实际需求，设计老年人生活照料服务项目。
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与老年人及相关第三方协商制定生活照料服务计划。
服务计划明确记载生活照料服务项目和风险预防及处置措施，包括但不限于老年人基本情况、安全风险、服务目标、服务项目、服务内容、服务频次、膳食种类、特殊照护事项等，具体内容参见附录B。
养老机构与老年人或相关第三方签署服务风险知情同意书，双方达成一致意见。
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按照签订的生活照料服务计划提供服务，生活照料服务项目的操作按照MZ/T 171的相关要求执行。
服务开始前，主动与老年人交流，告知需配合的事项，询问有无特殊要求，征得意识清醒老年人的同意后开展服务。
服务前清洗双手，如需接触老年人身体，应事先温暖双手。必要时戴口罩、手套、发帽等。
服务过程中，积极与老年人进行沟通，动作轻柔，注意观察老年人的意识、面部表情和情绪变化，发现呛咳、噎食、呼吸困难等异常情况时，立即停止操作，及时采取措施并通知医护人员。
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检查服务效果，观察并预防相关并发症及不良后果的发生。
整理用品用具、清洁服务环境。
做好生活照料服务时间、服务内容、服务人员、异常情况及处理措施等服务记录。
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服务评价方式包括但不限于养老机构自我评价、服务对象评价及第三方评价。
养老机构宜建立内部监督和控制机构开展服务质量控制，采取定期或不定期检查、专项抽查等评价方法。
服务评价内容包括服务计划的执行情况、服务要求的落实情况、老年人满意度、服务效果、服务记录等。
养老机构宜通过现场沟通、意见箱（簿）、电话、网络等渠道收集老年人及相关第三方对服务的意见、建议或投诉，应按照MZ/T 133的要求开展满意度测评。
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养老机构应对生活照料服务评价发现的问题进行原因分析，提出生活照料服务改进计划和改进措施，并及时向老年人或相关第三方反馈。
GB/T XXXXX—XXXX
GB/T XXXXX—XXXX
养老机构应持续跟踪改进措施的落实，评价改进效果，持续改进服务质量。
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