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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。 

本文件由中国老龄产业协会互联网养老服务专业委员会提出。 

本文件由中国老龄产业协会归口。 

本文件起草单位：中国老龄产业协会互联网养老服务专业委员会、天颐中服老龄产业服务（北京） 

有限公司、北京中民颐养科技服务有限公司、中国老龄产业协会标准化与评价委员会、天津柠檬树科技

发展有限公司、浙江华数广电网络股份有限公司、国药康养实业（上海）有限公司、广西蓁和蓁大智养

老服务有限公司、京大（北京）技术有限公司。 

本文件主要起草人：陶瑩、杨国勋、高星、窦永平、施瑞丰、杨兴国、张敏莉、杨延飞、吕中芳、

张薇薇、章军、付锦、徐亚峰、解静、陆柳蓓、黄东、潘勤春、蔡林海。 
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Ⅳ 

引  言 

将“互联网+”信息手段应用于社区居家养老服务领域，有利于社区养老服务资源的充分整合和有

效利用，能够使老年人及其家属通过各种智能设备获得便捷灵活的服务，及时解决居家老年人养老过程

中遇到的问题，在更大范围内形成“没有围墙的养老院”。 

根据《国务院关于积极推进“互联网+”行动的指导意见》(国发〔2015〕40号)中关于加快发展基

于互联网的养老新兴服务、促进智慧健康养老产业发展的要求，为更好地规范互联网+社区居家养老综

合服务的管理，推动互联网+社区居家养老综合服务的健康、快速发展，特制定本文件。 
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互联网+社区居家养老综合服务管理规范 

1 范围 

本文件规定了互联网+社区居家养老综合服务的术语和定义、基本要求、服务内容、管理要求和评

价与改进。 

本文件适用于通过互联网+社区居家养老综合服务平台开展互联网+社区居家养老综合服务的平台

运营商。 

2 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 20270  信息安全技术  网络基础安全技术要求 

GB/T 20988  信息安全技术  信息系统灾难恢复规范 

GB.T 22239  信息系统安全等级保护要求 

GB/T 28827.1  信息技术服务  运行维护 第1部分:通用要求 

GB/T 34417  服务信息公开规范 

GB/T 35273  信息安全技术  个人信息安全规范 

MZ/T 071  社区社会工作服务指南 

3 术语和定义 

下列术语和定义适用于本文件。 

3.1  

互联网+社区居家养老  home care in community on Internet  

利用互联网等信息化技术，链接养老服务及产品的供给方、需求方和监管方，快捷、高效的为居家

老年人提供服务或产品的一种供给模式。 

3.2  

综合服务  integrated services 

依托互联网+社区居家养老综合服务平台（3.3）整合社区养老服务资源，通过线上线下相结合的方

式为老年人居家养老提供服务的活动。 

3.3  

互联网+社区居家养老综合服务平台  integrated services platform for home care in community on Internet 

将互联网信息技术引入社区居家养老服务领域，借助互联网在信息处理和大数据挖掘方面的优势实

现数据分析和响应处理，为老年人提供交互式养老服务的信息网络系统。 

3.4  

平台运营商  platform operator  

依法注册登记的，为老年人和平台供应商（3.5）等相关方提供互联网+社区居家养老综合服务平台

的组织。 
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3.5  

平台供应商  platform provider  

依托互联网+社区居家养老综合服务平台，通过线上线下相结合的方式为老年人提供服务的组织。 

4 基本要求 

4.1 平台运营商 

4.1.1 平台运营商应具备营业执照、互联网信息服务业务经营许可等资质证书以及相关专项经营许可，

符合相关规定的互联网运行条件。 

4.1.2 平台运营商应具有与服务内容和规模相适应的资金、固定经营场所、工作设备设施、专业技术

和管理人员。 

4.1.3 平台运营商应建立与服务规模相适应的呼叫中心。 

4.2 平台供应商 

4.2.1 应具备合法、齐全、与实际经营范围相符的资质和证照。 

4.2.2 应具有与服务内容和规模相适应的固定场所和设施设备。 

4.2.3 应具备相应的网络、硬件和软件设备接收平台。 

4.2.4 应配备与其服务范围相适应的各类人员。其中专业技术和服务人员应经过专业培训或具备相应

的从业资格证书。 

4.2.5 服务业绩和业内声誉良好，可提供完备的售后服务及投诉渠道。 

4.2.6 建立完善的管理制度，制定与服务内容相适应的服务程序和操作规程。 

4.3 服务人员 

4.3.1 遵纪守法，具有良好的为老服务意识和职业道德。尊重并保护老年人隐私。 

4.3.2 应按行业要求上岗，掌握相应的业务知识和岗位技能，取得相应的职业资格，具备熟练应用技

能的能力。 

4.3.3 提供专业技术服务的人员应参加岗前培训和在岗培训。 

4.3.4 志愿者应按照志愿服务条例、MZ/T 071 的要求开展工作，并在工作中发挥“尊老、敬老、爱老、

助老”精神，为老年人提供帮扶。 

4.4 平台功能 

4.4.1 平台运营商应保证提供信息服务的基础硬件设施符合经营要求，确保机房、路由器、交换机、

服务器、带宽、终端等符合相关标准、适应平台服务活动。 

4.4.2 平台应提供包括但不限于呼叫终端、居家健康监测和环境监测设备、定位设备的接口，具备老

年人的定位、重要健康指标和居住环境参数的采集、监测和处理等能力；可向监护方报告老年人位置信

息、可视化健康和居住环境数据以及经人工智能、大数据对比分析后的健康预警。 

4.4.3 平台应具备包括但不限于医养结合服务、安全服务、信息服务、生活服务、适老化工程改造服

务、精神关怀服务和安宁服务等子系统或功能模块。 

4.4.4 平台应具备包括但不限于数据统计、服务管理、会员管理、可穿戴设备管理、健康信息管理、

供应商管理和服务评价等功能。 

4.4.5 平台应具备包括但不限于供应商资质管理、供应商工作质量监管、辖区内老年人群体基本信息

管理和沟通管理等功能。  

4.4.6 平台应具备支持政府监管的功能。 
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5 服务内容 

5.1 医养结合服务 

5.1.1 健康管理服务 

5.1.1.1 健康数据采集 

应利用健康监测（智能看护）终端设备，动态采集、处理老年人的健康数据，并实时上传、记录在

老年人健康档案中。 

5.1.1.2 健康信息预警 

当老年人健康状况与平台设定的正常健康数据出现异常时，平台应通过可移动终端等方式向老年人

监护人实时自动传达健康预警信息。 

5.1.1.3 健康风险评估和疾病风险评估 

应根据老年人健康档案进行健康状况评估分析，提出健康评估意见，生成评估报告反馈于老年人及

其家属。 

5.1.1.4 健康档案管理 

健康档案管理应符合下列规定： 

a) 制定健康档案管理的相关制度，管理老年人健康信息档案，档案内容包括但不限于： 

1) 基本信息，包括但不限于姓名、性别等基础信息和健康既往史、家族史等基本信息； 

2) 健康检查信息，包括但不限于一般健康检查、日常健康监测数据、健康状况及其疾病用药

情况、健康评价等； 

3) 医疗卫生服务信息，包括但不限于就诊记录、用药记录、评估报告等。 

b) 平台应设置健康档案信息的查询和访问权限。 

5.1.2 远程医疗问诊 

老年人可通过平台移动客户端、专用远程设备和社交媒体公众号等方式向医护人员进行交互问诊。

远程问诊服务可主要包括： 

a) 指导老年人进行疾病预防和自我保健； 

b)  指导老年人进行意外伤害的预防、自救和他救； 

c) 提供一般常见病、多发病和诊断明确的慢性病的线上诊疗服务。 

5.2 安全服务 

5.2.1 紧急救助 

老年人通过智能终端一键发出呼叫信号后，应能与120、社区医生、老年人家庭亲属、结对社工等

进行多方通话，为老年人提供紧急救助服务。  

5.2.2 安全报警 

利用家庭监控装置、电子围栏等设备，实时监测老年人生活情况；出现意外时，应能通过短信、电

话、移动终端、即时通讯软件等方式将报警信息告知相关人员。 

5.3 信息服务 

5.3.1 信息咨询 
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为老年人提供社会公共服务、法规政策、法律咨询、医院挂号等方面的信息和咨询服务。 

5.3.2 信息推送 

通过移动智能终端，向老年人推送包括但不限于：生日祝福、保健养生、疾病预防、天气预报、安

全提醒、用药提醒、社区活动等信息。 

5.4 生活服务 

5.4.1 预约服务 

老年人可通过平台进行服务预约，服务项目包括但不限于：生活照料服务（助餐、助浴、助洁、日

托等）、送药上门、代缴代购等。 

5.4.2 电子商务 

老年人可通过平台进行网上购物，其商品或服务的信息描述应遵循相关国家标准，并提供多种方式

的在线支付。 

5.4.3 康养旅游服务 

应为老年人提供或协助组织适合老年人的康养和休闲旅游服务。 

5.4.4 教育培训 

应提供老年教育资源和渠道，以现场或在线远程教学的方式提供老年教育服务。 

5.4.5 文体娱乐服务 

应积极组织、提供社区文艺活动、体育健身、在线文化展览、文化教育、文化咨询等服务。 

5.5 适老化工程改造服务 

根据需要可为老年人居住室及环境提供适老化工程的安全性改造、无障碍改造、舒适性改造和智能

化改造的实施方案及相关安全环保材料等。 

5.6 精神关怀服务 

精神关怀服务内容可主要包括： 

a) 为老年人提供心理咨询、心理疏导、健康咨询、联谊活动、谈心交友等服务； 

b) 通过短信、电话等方式，为老年人提供关怀性服务信息； 

c) 利用智能终端为老年人一键接通亲属联系电话，提供亲人通话服务。 

5.7 安宁服务 

以临终老年人和家属为中心，提供包括疼痛及其它症状的缓解，舒适照护，心理、精神和社会支持， 

人文关怀等服务。 

6 管理要求 

6.1 运维机构管理 

6.1.1 机构和人员要求 
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平台运营商应设置相应的运维管理机构和负责人。配备的软硬件运维专业技术各岗位人员数量应与

实际业务需求相适应，具体要求包括但不限于：  

a) 遵守所在岗位的各项规章制度和职业道德； 

b) 具备安全保密意识，并具备突发事件应急处理能力； 

c) 应熟练掌握本岗位所需的专业技能和知识。 

6.1.2 岗位与培训要求 

平台运维管理机构应明确内部各岗位职责，并对相关人员进行培训，具体要求应包括但不限于： 

a) 设立服务监督、运维管理、安全保密等岗位，负责保障平台服务的整体运行； 

b) 应根据不同岗位情况，组织相关员工进行岗前培训和在岗培训，达到相应的岗位技能素质要求； 

c) 新参加工作及临时服务的从业人员，应通过培训考核后方可上岗。 

6.1.3 管理机制建设 

平台运维管理机构应建立相应的管理机制，包括但不限于： 

a) 结合自身需要，按照 GB/T 22239 的要求实施平台的安全建设和监督管理； 

b) 建立对平台、应用系统和服务等对象运维综合管理的相关机制，具体措施应遵循 GB/T 28827.1

中的相关要求； 

c) 支持运用电话、手机短信、平台短消息、关联社交软件和电子邮件等信息化技术，建立对于电

子商务平台用户相关请求及记录的信息化受理机制； 

d) 监督服务受理相关事项的进展，建立相应的监督办理机制； 

e) 支持运用电话、手机短信、平台短消息、关联社交软件和电子邮件等信息化技术，针对受理请

求办理落实情况进行回访活动，建立回访反馈机制； 

f) 采用投诉上报、预警、统计分析与跟踪等方式，建立投诉管理机制； 

g) 明确操作规程、应急处理、日常维护、档案保管、信息保密、权限管理等方面的管理和技术要

求，建立安全机制及应急预案； 

h) 建立对平台供应商服务质量的考评机制。 

6.2 平台供应商管理 

6.2.1 入驻管理 

6.2.1.1 选择平台供应商时，平台运营应对其资质证照、制度建设、设施设备、员工资质能力等条件

进行审核，并进行实地考察，确定平台供应商满足要求。 

6.2.1.2 平台运营商应与平台供应商就服务需求、服务项目等进行合作洽谈，签订具有法律效力的合

作协议。 

6.2.1.3 平台运营商应为平台供应商提供平台管理、使用操作、服务流程等培训，确保其能按照平台

的要求提供服务。 

6.2.2 管理制度建设 

6.2.2.1 平台供应商应建立财务管理制度。 

6.2.2.2 平台供应商应建立档案保存和保密机制，由专人及时汇总、分类和归档服务及管理过程中形

成的合同、协议、文件、记录等资料。 

6.2.2.3 平台供应商应建立互联网+社区居家养老综合服务环境下的安全应急处理预案，具备防范服务

风险的能力和措施。 

6.2.2.4 平台供应商应建立工作人员招录、培训、考核、奖惩、辞退等管理制度，签订聘用合同或者

劳动合同。 
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6.2.2.5 平台供应商应建立工作人员的人事档案，各类专业技术人员应建立专业技术档案。 

6.2.3 服务评价管理 

6.2.3.1 平台运营商应采用实地查看、服务回访、意见征询等方式对平台供应商进行考核评价。 

6.2.3.2 评价指标应包括但不限于： 

a) 服务时间，包括服务时间准确率、总体服务时长等； 

b) 服务质量，包括服务完成率、服务效果等； 

c) 服务满意度； 

d) 投诉次数、投诉率、有效投诉结案率等。 

6.2.3.3 考核评价后应形成平台供应商考核评价报告，平台运营商可按照考核评价结果对平台供应商

实行动态管理。对考核评价不合格的平台供应商，根据情况可采取以下措施： 

a)  提出告诫，督促其整改； 

b)  解除服务合作协议，取消供应商服务资格。 

6.3 平台技术管理 

6.3.1 运行维护管理 

平台运营商应对平台的技术支撑资源进行运行维护管理，技术支撑资源包括： 

a)  基础环境，包括安全监控系统、消防系统以及机房动力和环境等； 

b)  主机系统，包括应用服务器、数据库服务器、存储/备份系统等； 

c)  应用系统，包括操作系统、数据库系统、中间件以及业务系统等； 

d)  网络系统，包括网络基础设施和软件，如核心交换、路由器、防火墙、入侵检测系统等； 

e) 安全系统：包括入侵检测（或防御）系统、防火墙、漏洞扫描、杀毒软件等在内的设施和软件。 

6.3.2 个人信息安全 

对个人信息安全的保护应符合GB/T 35273的规定。 

6.3.3 网络基础安全 

网络基础安全应符合GB/T 20270的规定。 

6.3.4 接口安全 

平台提供的接口如智能终端、定位设备、支付平台等应符合相应接口的安全要求。 

6.4 信息管理 

6.4.1 信息发布 

通过平台发布的服务信息应符合 GB/T 34417 的规定。 

6.4.2 数据管理 

数据管理要求应包括但不限于： 

a) 根据数据内容的存储保护需求，选择相应的加密方式对平台存储数据进行保护； 

b) 对涉及个人隐私信息等数据进行敏感信息处理和保护； 

c) 定期开展数据备份工作，具体方式应包括但不限于：  

1)  应定期进行备份，并选择全量备份、增量备份或差分备份等方式； 

2)  根据业务和管理数据的流量和重要性确定备份周期； 
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3)  数据备份内容应包括但不限于：页面基本信息、个人信息、交易信息、服务和管理信息。 

d) 数据恢复应符合 GB/T 20988 规定的要求。 

7 评价与改进 

7.1 平台运营商应提供服务质量信息反馈和投诉的渠道，主要包括网络、电话、手机终端软件、社交

媒体公众号等。 

7.2 平台运营商应制定服务管理目标，建立监督检查制度，收集来自内外部的评价信息。 

7.3 平台运营商可根据不同评价目标选择评价要素，设计评价指标体系，实施服务管理评价活动。 

7.4 平台运营商应分析服务管理评价结果，制定整改措施，持续改进，不断提高服务管理质量。 

 

 

_________________________________ 




