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[bookmark: _Toc82013490][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。
本文件由南昌市民政局提出并归口。
本文件起草单位：南昌市民政局、江西华中标准化事务所
本文件主要起草人：邹晓东、曹志宏、张纯荣、许文菲


[bookmark: BookMark4]

居家养老志愿服务规范
[bookmark: _Toc77708448][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc71747817][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc82013491][bookmark: _Toc81400465][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc73042675][bookmark: _Toc72156933][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc71748146][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc26648465]范围
[bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc17233334]本文件规定了居家养老志愿服务的术语定义、服务机构、服务人员、服务内容及要求、服务对接与要求、服务管理、投诉处置和服务评价与改进。
[bookmark: _Hlk77671970]本文件适用于南昌市的居家养老志愿服务组织提供的居家养老志愿服务。
[bookmark: _Toc73042676][bookmark: _Toc82013492][bookmark: _Toc81400466][bookmark: _Toc77708449][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc72156934][bookmark: _Toc71748147][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc71747818]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 17424  处理投诉指南
[bookmark: _Hlk73042470]MZ/T 148  志愿者基本术语
[bookmark: _Hlk73042375]MZ/T 169  养老机构社会工作服务规范
MZ/T 171  养老机构生活照料服务规范
[bookmark: _Toc82013493][bookmark: _Toc71748148][bookmark: _Toc73042677][bookmark: _Toc71747819][bookmark: _Toc72156935][bookmark: _Toc81400467][bookmark: _Toc77708450]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

    居家养老志愿服务组织 home-based elderly voluntary service organization
通过组织志愿者为服务对象提供养老服务，并按一定的规则记录储存志愿者的服务时间，为志愿者提供时间币兑换、支出服务的组织（以下简称服务组织）。

    居家养老志愿服务  home-based elderly volunteer service
由居家养老志愿服务组织的志愿者为居家养老服务对象提供的志愿养老服务。

志愿者  volunteer
以自己的时间、知识、技能、体力等从事志愿服务的自然人。
[来源：MZ/T 148 ，3.1]

服务对象  the service object
居家养老的高龄、失能（失智）、失独（计划生育特殊家庭）、残疾的老年人和重点抚优对象，或在服务组织储存有时间币的人。
[bookmark: _Toc81400468][bookmark: _Toc82013494]服务机构
应经民政部门批准设立，并满足以下条件：
有固定的、能满足工作需要的场所；
有电脑、打印机、办公桌椅等设施设备，建立了信息管理平台、有专用的手机应用APP；
有专职管理人员和工作人员，有一定数量的志愿者。
[bookmark: _Toc72156937][bookmark: _Toc77708452][bookmark: _Toc82013495][bookmark: _Toc81400469][bookmark: _Toc71748150][bookmark: _Toc73042679][bookmark: _Toc71747821]服务人员
志愿者
应年满18周岁，宜在65周岁以下，身体健康、无传染性疾病。
志愿参加服务活动，具有与养老服务相关的专业知识和技能。提供医疗、康复保健、心理慰藉等服务的志愿者应具备相应的职业资质，提供生活护理服务的应经过技能培训。
通过服务组织注册，经过岗前培训，遵守服务组织的相关规定，服从管理，能履行志愿服务承诺，传播志愿服务理念，自觉维护服务组织和志愿者的形象。　
工作人员
身体健康，无传染性疾病，有较好的沟通和表达能力。
经过岗前业务培训，熟悉服务组织的运营要求和工作流程，熟悉计算机操作和办公软件的应用，能熟练操作信息平台和APP。
[bookmark: _Toc71747822][bookmark: _Toc81400470][bookmark: _Toc77708453][bookmark: _Toc73042680][bookmark: _Toc72156938][bookmark: _Toc82013496][bookmark: _Toc71748151]服务内容与要求
服务内容
生活照料
包括生活起居、个人卫生、饮食服务、便溺护理等服务。
代办服务
包括物品代购、物品取送、事项代办等服务。
护理保健
包括按摩推拿、康复训练、医疗检测、营养指导、健康咨询等服务。
便民服务
包括电视机、冰箱、空调、洗衣机等各类家电维修服务。
法律援助
包括意外伤害、子女赡养、遗产继承以及法律咨询等服务。
社区公益
包括知识讲座、文体活动等促进服务对象身心健康和方便服务对象日常生活等各种公益性服务活动。
精神慰藉
包括心理心理咨询、心理辅导、陪聊、安宁服务等服务。
质量要求
生活护理服务应由取得养老护理员资质或经服务组织培训合格的志愿者提供；法律援助服务应由专业法律工作者提供；医疗、康复保健、营养和社会工作服务应由取得职业资质的志愿者提供。
[bookmark: _Hlk72397978]生活照料服务要求应遵守MZ/T 171的规定；社会工作应遵守MZ/T 169的规定；医疗和康复保健服务应遵守卫生健康相关的行业标准的规定。
志愿者应遵守信用，按照约定履行义务、承兑服务诺言，不应擅自更改服务内容、降低服务质量或单独决定终止服务活动。遇到特殊情况不能按时提供服务应提前与服务组织以及服务对象联系，协商解决办法。
志愿者应当尊重志愿服务对象的隐私、生活习惯、宗教信仰和人格尊严，不应侵害志愿服务对象个人隐私，不泄露服务对象的个人信息。
志愿者应热情、亲切、举止文明、礼貌，与服务对象建立良好的合作关系，与服务对象及其家属保持良好的沟通，获得服务对象的信任和支持。
志愿者应遵守服务纪律，认真完成任务，为服务对象提供安全、规范、文明、耐心和细致的服务，服务期间不得进行与服务内容无关的活动。
服务组织、志愿者不应向服务对象收取或者变相收取报酬，向服务对象及其家属推销、兜售商品。
[bookmark: _Hlk72409532]志愿者提供文体娱乐服务时，应注意服务对象的安全；代办服务如涉及钱财的应做到钱款当面点清，票据无误；家电维修应按照安全操作规程作业，确保服务对象和自身的安全。
[bookmark: _Toc72156939][bookmark: _Toc81400471][bookmark: _Toc71747823][bookmark: _Toc82013497][bookmark: _Toc73042681][bookmark: _Toc71748152][bookmark: _Toc77708454]服务过程及要求
申请注册
各级服务组织应向老年人宣传志愿者和服务对象的注册条件和注册流程、服务项目和要求、“时间币”的使用等内容，招募志愿者。
社区服务组织负责受理老年人申请注册为服务对象，受理时应耐心细致的指导老年人填写申请资料进行注册登记。申请资料应有老年人家庭住址、联系电话、身体状况、服务需求等信息。
审核登记
[bookmark: _Hlk71721435]社区服务组织应对辖区内申请注册的老年人的资料进行审核，并上门进行现场调查核实，不符合条件的应说明原因，符合条件的进行登记，录入信息管理平台。
社区服务组织应通过集中或者一对一的方式对服务对象进行培训，让服务对象熟知服务需求发布方式和操作流程。
需求发布
服务对象到服务组织登记服务需求，工作人员应询问其服务时间、服务项目、对志愿者的技能要求等信息，并及时录入信息平台和APP。
服务对象需要通过APP发布服务需求的，工作人员应耐心细致的指导其完成。
手机AAP应发布服务项目、志愿者和服务对象、待接单等信息。
服务承接
[bookmark: _Hlk71723869]社区服务组织现场或APP上收到服务对象的服务需求后，应及时按照就近原则选择符合条件的志愿者，如果本社区无符合条件的志愿者，可向上级服务组织申请调配，上级服务组织根据服务需求和距离就近安排志愿者提供服务。
[bookmark: _Hlk71723989]社区服务组织与志愿者联系，待志愿者确定能够提供服务，再与服务对象及其家属联系，告知志愿者的住址，性别、年龄、技能等信息，让服务对象确定是否接受。
签订协议
服务对象和志愿者双方确定接受长期的志愿服务关系后，社区服务组织应与服务对象、服务对象家属、志愿者签订四方协议，明确各自的权利和义务、职责等内容，一次性的志愿服务可不签订服务协议。
提供服务
[bookmark: _Hlk72409466]应与服务对象或及家属提前沟通服务的相关事宜。准时为服务对象提供服务。
提供服务前应与服务对象确定时间，服务时穿戴服务标识，携带好必备的服务工具，还应按照疫情防控要求佩戴口罩。
提供第一次上门服务时，服务组织工作人员可陪同志愿者上门，协助志愿者与服务对象及其家属建立联系。
每次到达服务地点后应使用手机APP进行定位，上传其位置信息。
每次服务时应使用手机等设备进行实时录音和拍照。
应爱护服务对象家居物品和卫生环境，未经同意不得随意使用服务对象家里的与服务无关的物品。
服务过程中服务对象如发生意外伤害、突发疾病等情况，志愿者应立即与服务对象家属或相关第三方以及服务组织联系，并采取紧急就医等应急措施应对。
服务评价
服务结束后，志愿者应请服务对象选择填写纸质服务评价表（见附录A）或在手机APP上点击服务评价对服务进行评价，服务对象需要指导的，应指导其填写。
[bookmark: _Toc81400472][bookmark: _Toc77708455][bookmark: _Toc71748153][bookmark: _Toc82013498][bookmark: _Toc72156940][bookmark: _Toc73042682][bookmark: _Toc71747824]服务管理
服务组织应建立并执行包含但不限于以下制度：
岗前培训：志愿者和工作人员行为规范和技能培训；
人员管理：志愿者注册登记、评价、考核、激励、复议和退出管理制度，工作人员的日常管理制度；
设施设备管理：信息管理平台、手机APP的日常管理；
服务时间管理：服务时间储存、转换、兑换、继承和变更；
信息管理：志愿者服务记录、评价和考核记录、投诉记录，服务对象和志愿者的个人信息管理；
资金管理：服务组织的资金的管理和使用；
服务监督：服务组织运营、服务、管理情况的监督检查；
服务评价：志愿者星级评价标准；
疫情防控管理：常态化疫情防控管理。
各级服务组织应定期或随机登陆信息平台，动态跟踪监督运营、服务情况。
服务组织应在信息平台和手机APP上实名公示实志愿者服务内容、服务情况，及时记录志愿者的服务时长、时间币、服务评价等情况，并录入信息平台和手机APP，还应对工作人员和志愿者开展评价考核，志愿者星级评价结果应公示。
服务组织宜为志愿者购买人身意外保险。
[bookmark: _Toc71748154][bookmark: _Toc81400473][bookmark: _Toc77708456][bookmark: _Toc82013499][bookmark: _Toc73042683][bookmark: _Toc71747825][bookmark: _Toc72156941]投诉处置
应公开电话、信箱、电子邮箱、意见箱等投诉渠道。
收到投诉后，应及时处理，并向服务对象和志愿者进行调查核实。调查情况应及时向投诉人、志愿者反馈。
投诉处置应符合GB/T 17242的规定。
[bookmark: _Toc71748155][bookmark: _Toc71747826][bookmark: _Toc72156942][bookmark: _Toc77708457][bookmark: _Toc73042684][bookmark: _Toc82013500][bookmark: _Toc81400474]服务评价与改进
[bookmark: _Hlk71744619]志愿者结束服务后，应请服务对象填写《志愿者服务反馈单》（详见附录A）并带回给服务组织存档，志愿者对评价结果有异议的，可向服务组织申请复议。
服务对象需要在手机APP上评价，工作人员或志愿者应进行指导。
社区服务组织应对辖区内的服务对象进行电话或者上门回访，征求服务对象或其家属对志愿者服务的评价意见，其他服务组织应随机抽样开展回访。回访应填写《志愿者服务反馈单》，回访意见应反馈给志愿者。
各级服务组织应开展满意度调查（见附B），并根据调查情况进行持续改进。


[bookmark: BookMark5]

[bookmark: _Toc82013501]
（规范性）
服务评价表
	服务项目
	

	志愿者姓名
	
	联系电话
	

	服务对象姓名
	
	联系电话
	

	服务起止时间
	
	是否完成
	

	复议满意度（由服务对象填写）

	
	非常满意
	满意
	基本满意
	不满意

	服务时间的准确率
	
	
	
	

	服务质量
	
	
	
	

	服务态度
	
	
	
	

	服务对象签名
	








[bookmark: _Toc82013502]
（规范性）
满意度调查表
	时间
	
	编号
	

	
项  目
	
满 意
	
较满意
	
一 般
	
不满意

	
志愿服务活动组织开展情况
	

	

	

	


	
志愿服务项目实施效果
	

	

	

	


	志愿者服务质量
	
	
	
	

	
工作人员服务态度
	

	

	

	


	对志愿者组织或个人的服务工作的意见和建议
	

	注：请在认为合适的项目栏里打“√”。如有意见和建议写不下，可另附页。 










[bookmark: _Toc82013503][bookmark: BookMark6]参考文献
[1] 《志愿者服务条例》中华人民共和国国务院令第685号
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