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[bookmark: _Toc4340][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。
[bookmark: _GoBack]本文件由苏州德颐善金仓养老产业有限公司提出。
本文件由苏州市民政局归口。
本文件起草单位：太仓市民政局、太仓市养老服务体系指导中心、太仓市养老服务行业协会、苏州德颐善金仓养老产业有限公司、太仓市德颐善社会工作发展中心。
本文件主要起草人：顾群丰、潘星、孙陈、耿彤彤、钱梦琦、黄婷、周宇、卢文超。
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[bookmark: BookMark4]

[bookmark: _Toc10753][bookmark: _Toc3127][bookmark: NEW_STAND_NAME]居家养老个案管理服务规范
[bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc9593][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc30591][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc25609][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc7615]范围
[bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc24884212]本文件规定了居家养老个案管理服务的基本原则、服务提供流程、服务保障等内容。
本文件适用于养老服务组织为居家老年人提供个案管理服务。
[bookmark: _Toc31856][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc13058][bookmark: _Toc13678][bookmark: _Toc3150][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986772]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  42195-2022 老年人能力评估规范
GB/T  43153-2023 居家养老上门服务基本规范
[bookmark: _Toc22652][bookmark: _Toc24802][bookmark: _Toc13949][bookmark: _Toc15820]术语和定义
[bookmark: _Toc26986532]下列术语和定义适用于本文件。
养老服务师 elderly care manager
[bookmark: _Toc87811226][bookmark: _Toc67393172][bookmark: _Toc67401900][bookmark: _Toc500938708][bookmark: _Toc500955126][bookmark: _Toc502157201][bookmark: _Toc87811371]从事居家、社区、机构养老服务综合需求评估、方案制订与实施、照护技术实施与培训指导、质量评价管理、服务咨询转介、实务应用研究的专业技术人员。
个案管理 case management
以面临多重问题或需要的老年人或其家庭为服务对象，由养老服务师通过系统性评估、资源协调和持续跟进，为居家老年人提供个性化、整合性服务的模式。
[bookmark: _Toc9512][bookmark: _Toc10320][bookmark: _Toc122448159]基本原则
[bookmark: _Toc22656][bookmark: _Toc500955133][bookmark: _Toc500938711][bookmark: _Toc67393179][bookmark: _Toc502157208]以人为本
[bookmark: _Toc67401904]将老年人的需求和权益置于服务的核心，尊重老年人的选择权和自主意愿。
整合照护
协调整合养老服务组织、服务队伍和服务场所等各项社会资源，提供包括生活照料服务、心理咨询服务、康复护理服务等在内的综合性服务。
[bookmark: _Toc12646]个别化原则
将每个老年人看成独特的个体，养老服务师应根据老年人的年龄、能力等级、生活习惯及个性化需求的差异，为老年人制订不同的服务计划，提供便利、专业、高质量的居家养老服务。
[bookmark: _Toc32665][bookmark: _Toc21442]服务提供
接案管理
初步收集与老年人及其监护者有关的信息，记录老年人的基本情况，介绍养老服务组织提供的居家养老服务内容、服务方式、服务规范等，澄清老年人期望。
对存在紧急风险（如独居跌倒、自杀倾向）的老年人使用进行风险筛查及紧急介入。
无法提供某项服务时，养老服务组织可为老年人或监护者转介其他形式的养老服务。
[bookmark: _Toc30331]开展老年人综合评估
开展老年人能力评估
养老服务师联合老年人能力评估师为需要接受服务的老年人开展能力评估，为老年人服务方案的制定提供参考，老年人能力评估分为首次评估、定期评估和即时评估三种。
收集老年人的基本信息。
对老年人的自理能力、基础运动能力、精神状态及感知觉和社会参与能力进行详细评估。
综合评估信息确认老年人的能力等级包括能力完好；能力轻度受损（轻度失能）；能力中度受损（中度失能）；能力重度受损（重度失能）；能力完全丧失（完全失能）。
编写并出具老年人能力评估报告。
老年人能力评估参考：GB/T  42195-2022 老年人能力评估规范
开展老年人需求和资源分析
以需求为导向，与老年人讨论其需要、困境或问题。
以资源为导向，识别老年人及其所处环境中的资源、优势与障碍。
[bookmark: _Toc14364]制订个案管理服务方案
根据老年人能力评估结果及需求情况确定居家服务的目的与目标。
与老年人及其监护协商制定制订服务方案，包含服务内容、行动步骤和进度安排；服务人员配置、设施设备及工具；其他注意事项及特殊情况处理等。
与老年人或其监护者签订服务协议，服务协议包括服务双方基本信息、服务项目、服务时间频次、服务中止情形、双方权利义务、风险责任分担、争议解决方式等。
[bookmark: _Toc8088]资源的协调与跨专业合作
根据服务方案，养老服务师协调和链接老年人所需要的各种居家养老服务资源，统筹养老护理员、康复保健师、医生、护士等相关服务人员为老年人提供居家养老服务。
资源评估与选择‌
建立由养老服务师、养老护理员、康复保健师、医生、护士等组成的跨专业团队，召开个案会议，开展‌需求匹配度评估‌，按老年人失能等级、经济状况等因素筛选适用资源。
服务资源整合实施‌‌
链接服务供应商，整合助餐、助洁、助医等高频需求的资源，实现标准化供给及智慧化追踪。
‌供给能力审核‌
对服务供应商实行资质审查与动态评级，确保其所提供服务能够达到服务对象认可的标准，淘汰服务质量不达标主体。
[bookmark: _Toc1671]服务实施
根据老年人需求进行系统派单，以站点作为最小单位，实现就近派单、同服务站派单、分业务分团队派单，复杂需求由养老服务师协调多团队联合服务。
服务前根据订单要求即时电话联系老年人或监护人，确认服务时间、内容及注意事项。
按预约时间到达，主动问候老年人并出示身份证明，征得老年人或监护者同意后入户，服务前检查居家安全。
按照服务方案，结合老年人的身体状况和居室环境状况提供生活照料、基础照护、健康管理、探访关爱等居家养老服务。
服务项目参考：GB/T  43153-2023 居家养老上门服务基本规范
服务过程中，观察老年人身体及情绪变化，发现异常立即暂停服务并上报。
服务结束，请老年人或监护人签字确认服务完成并记录服务情况。记录服务情况，异常事件需24小时内提交报告。
[bookmark: _Toc14140]监督和评估
协调多个服务队伍和资源，确保老年人获得全方位的居家养老服务和支持，监管服务进度和效果，评估服务质量，根据老年人身体状况变化和双方约定，及时调整服务计划。
[bookmark: _Toc26031]服务终止
对死亡及不再符合服务条件的对象，居家养老服务组织核实并上报，经备案后，及时告知服务对象或其监护者终止服务。
[bookmark: _Toc3986][bookmark: _Toc20834]服务保障
[bookmark: _Toc25662][bookmark: _Toc19809]服务记录
应做好老年人的服务记录，进行录音、拍照、摄像前应取得老年人及其监护者的同意。
定期督导服务并记录检查结果。
建立并及时更新管理人员、服务人员及老年人的信息台账。
[bookmark: _Toc4091][bookmark: _Toc17281]档案管理
居家养老组织做好服务信息采集、服务协议签订、服务计划录入，由专人管理，建立档案保存和保密机制。
保管应完整，如有遗失，应采取相应措施，并及时通知相关方。
相关文件与档案保留应满足服务工作延续性和后期监督管理的需要。
[bookmark: _Toc29524][bookmark: _Toc2253]服务改进
[bookmark: _Toc10034][bookmark: _Toc12064]回访，定期通过电话回访、视频抽查及实地走访的形式对老年人及其监护者进行回访，并以适当方式向老年人反馈信息
[bookmark: _Toc28962][bookmark: _Toc32000]满意度调查，每半年向老年人进行服务满意度调查，对不满意的服务应分析原因，并及时调整服务方案。
[bookmark: _Toc13772][bookmark: _Toc13584]投诉受理，对外公布监督投诉电话，主动接受老年人及其监护者、上级领导部门、督导机构、媒体、社会公众的监督。
服务改进，通过测评，分为合格项和不合格项，对合格项持续循环；对不合格项分析原因，发出整改通知，进行再培训，监督直至合格。
[bookmark: BookMark8][image: 1]
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