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旅居养老服务指南
[bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc97192964][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc26648465]范围
[bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc26648466]本文件规定了旅居养老服务的服务关系、服务流程及要求。
[bookmark: _Hlk107561495]本文件适用于开展旅居养老服务。
[bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc97192965][bookmark: _Toc26986531]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 5749  生活饮用水卫生标准
GB 19210  空调通风系统清洗规范
GB/T 26359  旅游客车设施与服务规范
[bookmark: _Toc97192966]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

旅居养老  sojourn elderly care
由涉老服务机构组织的，在旅居养老基地内居住时间超过7 d，享受各类适老服务，进行养老的生活模式。

    旅居养老服务机构  sojourn elderly care service agency
有执业资格，设施设备、服务管理、经营能力等符合相关业务主管部门的规定，为旅居养老对象旅居养老服务机构。
具备旅居养老对象所需的行程交通、基本食宿、基本安全等方面的基本服务能力，并具备旅居养老对象所需的旅游观光、文化休闲、健康疗养等方面的服务能力或具备可推介、对接的上述外部资源。

    旅居养老对象  sojourn elderly care object
自愿选择旅居养老产品，自我承诺具备接受旅居养老服务条件的长者。

    旅居养老产品  sojourn elderly care products
[bookmark: _Hlk108017736]针对旅居养老对象（3.1）旅居养老需求开发的项目，包括但不限于与养老有关的科学养生、健康养老、医疗保健、康复护理内容，且具备旅游产品的一些基本特征。

    旅居养老基地  sojourn elderly care base
由业务主管部门按评选规则评选或认定，环境优美，适老化设施设备齐全，有康养特色或文化特色，能够持续稳定地开展旅居养老活动的场所。
为旅居养老对象（3.1）提供旅游、居住和各类适合旅居养老的综合性特色服务的养老机构、疗养院、康养小镇、特色小镇或养老度假小镇等。

    随团医护人员  accompanying medical staff
在随团全程为旅居养老对象(3.1)提供保健知识、紧急救助、非处方药建议以及协助医生救治的，持有有效的医护执业资格证的医务工作者。

    旅居养老工作人员  sojourn elderly care staff
接受过旅居养老对象（3.1）服务技能的相关培训，了解养老护理知识，全程随团服务的工作人员。
[bookmark: _GoBack]服务内容
服务关系图
服务关系见图1。
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服务关系
服务工作内容
旅居养老服务机构工作内容如下：
设计产品；
招徕客户；
选择交通工具；
设计行程。
旅居养老服务机构服务团队工作内容:
管理服务团队处理途中各事项；
随团医护人员提供保健知识、紧急救助、非处方药建议及协助医生救治；
导师团队教导旅居养老对象专业知识并进行指导。
保险公司与旅居养老服务机构、旅居养老对象、旅居养老基地签订保险合同。
旅居养老基地提供接待旅居养老对象的场所。
省外旅居养老服务机构互相组织己方所在省份的旅居养老对象前往对方所在省份的旅居养老基地开展旅居养老活动，由旅居养老基地向旅居养老对象提供短期居住、休闲康养、文化娱乐等专业旅居养老服务。
服务流程及要求
[bookmark: _Hlk107560816]服务流程见图2。
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服务流程
选择旅居养老基地及设计旅居养老产品
选择旅居养老基地
旅居养老基地应满足以下条件：
环境优美，适老化设施设备齐全；
——具有可供旅居养老对象学习课程的场地及活动场地；
——具有医养结合或康养特色或文化特色；
——距离三甲医院不超过15 min车程。
选择由业务主管部门按评选规则评选或认定的旅居养老基地，基地接待方应具有诚信与履约能力，宜选择具有旅居养老对象接待经验的基地。
设计旅居养老产品
以“养”为主，以“旅”为辅。包括精神养老、生活养老、文化养老、度假养老等内容。
选择符合旅居养老对象身体条件、适宜旅居养老对象的旅游景点和游览、娱乐等活动，不安排高风险或高强度的项目。
宜选择人群密集度较低的景点，并安排充裕的游览时间。
原则上行程中连续乘坐汽车时间超过2 h，宜安排休息不少于15 min，整个行程应节奏舒缓。
选择适合旅居养老对象的景点、季节和天气出行。
咨询服务
耐心、详尽解答关于旅居养老对象提出的问题。
提供有关旅居养老产品内容、价格的详尽书面材料，书面材料的字号、字体要适合旅居养老对象阅读。
线上线下开辟旅居养老服务专区，为旅居养老对象提供咨询服务。
合同签订及购买保险
耐心、详尽解读合同文本各项条款及告知书等。
旅居养老对象根据自身情况（建议提供三个月内体检报告）选择对应的旅居养老产品。
详细列明合同价格所包含的信息。
签订合同及相关附件，包括但不限于《旅居养老活动告知书》《健康状况陈述书》，并当面为旅居养老对象逐条讲解，待旅居养老对象理解具体内容后签字，旅居养老机构和旅居养老对象各留存一份。《旅居养老活动告知书》包括产品活动的潜在风险、旅居养老行程中的安全注意事项、出行物品清单等内容。
详细介绍旅居养老项目意外保险及其适用对象，推荐其购买包含紧急救援在内的旅居养老意外保险。
出行安排
交通工具选择
乘坐火车时，过夜或连续乘车超过8 h安排卧铺，宜安排中下铺。
宜选择老年专车、专列（专厢）、包机、包船等交通方式。
客车座位安排适度宽松，宜保持15 %的空座率。
客车承运单位安排5 year以上驾龄、具有熟练驾驶经验、驾驶平稳的客运司机。
选择客车设施和服务符合GB/T 26359规定的客车承运商。
按照有关防控要求，登记物资准备、车辆消毒、体温监测、健康信息检核信息。提前为乘客安排座位，实行“一人两座”，保障乘客在车厢内保持安全距离。
旅途餐厅选择
选择有资质的餐厅，具有接待旅居养老对象的经验。
团队餐食在充分考虑旅居养老对象饮食特点的情况下，安排当地的特色餐饮。
考虑旅居养老对象的特殊需要，提前为有饮食禁忌的旅居养老对象安排特殊饮食。
在旅途餐饮上严格采用“团队专区”、“公筷公勺”，保障旅居养老对象“用餐安全”。
宜选择噪音小、隔音效果好的餐厅。
宜选择有电梯的餐厅，没有电梯的餐厅安排旅居养老对象入住3层以下楼层。
宜选择具有无障碍设施的餐厅。
服务实施
旅居养老服务机构服务
接待服务
旅居养老服务机构将旅居养老对象的年龄、身体状况、特殊需求等详细信息有效传递给旅居养老基地接待方、承运单位、旅游景点、餐厅等相关旅居养老服务供应商。
旅居养老工作人员针对旅居养老对象的特殊需求做好各项物资准备。
工作人员在出发前告知旅居养老对象行程沿途的地理、气候、风俗等情况，在行进途中建议其随气候变化及时增减衣物，注意防止受凉感冒或天热中暑。
工作人员核对每位旅居养老对象及其紧急联系人的通讯方式，同时为每位旅居养老对象发放便携式集合信息卡片并详细讲解卡片内容，卡片上宜载明随团工作人员的联系方式、乘坐汽车车牌号等关键信息，应提醒旅居养老对象认真阅读、随身携带、妥善保管该卡片。
工作人员在游览过程中及时告知旅居养老对象停留时间、集合时间及地点，及时清点人数，防止旅居养老对象走失，保证旅居养老对象的人身安全。
工作人员提醒旅居养老对象在旅居养老基地退房时清点并拿好行李物品。
工作人员提醒旅居养老对象在用餐时注意卫生，饮食不宜过冷过热，规律进食、文明用餐。
工作人员使用礼貌用语，态度诚恳，不卑不亢，谦逊文雅。
保健服务
旅居养老团队出行均配备随团医护人员。
团队配备急救外用药品。
团队配备防止晕机晕船晕车的外用药物，制定产生晕机晕船晕车时的紧急预案。
随团医护人员在旅途中随时关注、及时询问旅居养老对象的健康状况和身体感受，提醒旅居养老对象规范使用自备药。
应急处理
旅居养老对象遭遇突发病情或意外事故时，工作人员在第一时间拨打紧急救助电话，寻求专业医护和救援人员，并将突发事件情况及时上报旅居养老服务机构，同时组织周围力量开展第一时间的紧急救助工作。随团医护人员对病人和伤者进行紧急救护，并在专业医护人员到达后做好协助救护工作。
在完成及时送医的工作后，旅居养老服务机构第一时间通知旅居养老对象紧急联络人并协助安排家属探望及处理后续事宜。工作人员以书面形式简要描述事情处理情况，并让在场同行人、基地方工作人员签名证明。
卫生消毒
旅途卫生消毒指引见附录A中A.1。
旅居养老基地服务
接待服务
基地接待方充分了解接待计划，充分了解行程中的各项安全措施、安全保障能力和安全要求，发生意外情况时有应急计划与解决对策。
基地接待方安排经过专业培训的工作人员进行接待，以确保其服务达到所需品质。
严格选择基地接待方服务供应商，验明资质，考察服务质量与安全保障能力，并定期对供应商进行优化。
保健服务
基地内设置诊疗室、观察室，具备完善的紧急抢救设备，提供24 h协助急救服务。
与具备处理旅居养老对象各种突发性疾病能力的医院建立协作关系，可及时提供医疗、急救和转诊服务，建立绿色通道。
为有需求的旅居养老对象建立医疗保健信息档案，提供基地医疗服务。
旅居养老对象自备药品时，能指导其遵照医院所开具药品使用说明进行服药。
为有需求的旅居养老对象制定康复医疗计划，进行康复训练指导服务。
能提供按摩、针灸、肌力训练等中医传统保健康复服务。
应急处理
室外设置旅居养老对象医疗设施设备。
绿地或活动场地设置临时避难场所并配置必要的避难设备等。
避难场所，消防车、救护车通道与停靠场地设置引导标志。标志位置合理，造型与图形识别性强，标识准确、清晰。
有突发事件（包括但不限于紧急救助、应急救援、火灾、自然灾害、建筑物和设施设备事故、公共卫生和伤亡事件、社会治安事件）处置的应急预案，有年度演练的实施计划、实施记录。
配备专人24 h监控掌握区域内人员活动情况，检查各个重点场所的安全情况，及时发现隐患，处理突发事件。
建立食品安全管理制度，制定实施年度自查和巡查工作计划，并做好记录。
基地内如设医疗机构，应依照管理部门规定，建立医疗护理安全管理制度，对护理照料、医疗等重点安全问题进行监控，并接受监督检查。
卫生消毒
旅居养老基地卫生消毒指引见附录A中A.2。
售后
回访服务
旅居养老服务机构通过随团发放《旅居养老服务评价表》、电话回访等方式认真听取旅居养老对象对产品的意见和建议，不断改进产品，提高旅居养老对象的市场满意度。
投诉处理
旅居养老服务机构为旅居养老对象提供便利的投诉渠道，针对旅居养老对象活动现场提出的投诉，当场妥当处理；针对旅居养老对象活动结束后提出的投诉，在7 d内妥当处理。
旅居养老服务机构认真受理、记录旅居养老对象投诉内容，依法及时做出处理。
对于旅居养老对象针对第三方的投诉或诉讼，旅居养老服务机构给予积极协助，跟踪处理过程，做好对旅居养老对象的心理安抚工作。
旅居养老对象对当地接待服务产生投诉的，旅居养老基地接待方协助旅居养老服务机构处理好投诉。
保险索赔
保险事故发生后，旅居养老服务机构协助旅居养老对象或其家属向保险公司索赔。
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（规范性）
旅途及旅居养老基地卫生消毒指引

旅途卫生消毒
每次团队发车前消毒，对车内进行喷雾消毒后方可让客人上车乘坐。
针对车内脚垫、坐垫，座位扶手，上下车位置扶手等与人接触最多的地方使用酒精喷雾对其进行消毒。
司机出车时全程佩戴口罩，同时提醒车上乘客全程佩戴口罩。
车辆内配备口罩、消毒液、防护手套等设施。
全封闭车窗的空调车开启“通风”功能，保持车内空气清新，并定期更换空气滤芯。
旅居养老对象抵达目的地后，司机检查无逗留人员后，再次对车内进行喷雾消毒。
每天行程结束后，车内进行清洁消毒。
每次车辆进行卫生清洁消毒后（包含发车前，旅途途中候车，行程完毕后的消毒卫生工作），清洁人员填写相关登记表，登记消毒时间、消毒区域、执行消毒人员姓名等，部门负责人下班前检查后签名确认。
旅居养老基地卫生消毒
旅居养老基地有健全的卫生制度。
旅居养老基地的基地容貌和周围环境整洁、美观，地面无果皮、痰迹和垃圾。
被套、枕套（巾）、床单等卧具一客一换，长住旅客的床上卧具至少一周一换。
公用茶具每日清洗消毒。清洁的茶具表面光洁，无油渍、无水渍、无异味。
房间内卫生间的洗漱池、浴盆和抽水恭桶每日清洗消毒。
如房间有配备脸盆、脚盆和拖鞋，做到一客一换。清洁的脸（脚）盆、拖鞋的表面光洁,无污垢,无油渍,不得检出致病菌。
房间内卫生间（盥洗间和厕所）每日清扫、消毒，做到并保持无积水、无积粪、无蚊蝇、无异味。
旅居养老基地内蚊、蝇、蟑螂等病媒昆虫指数及鼠密度符合《全国爱卫会除四害服务考核标准》。
房间内自备水源与二次供水水质符合GB 5749规定。二次供水蓄水池有卫生防护措施，蓄水池容器内的涂料符合输水管材卫生要求，做到定期清洗消毒。
废弃的衣物进行登记，统一销毁。
旅居养老基地内附设的理发店、康复理疗室、阅览室、棋牌室等执行相应的卫生标准。
旅居养老基地对房间内产生的废弃物如口罩、个人卫生相关物品等，经过消毒剂喷洒后，放入垃圾袋并扎紧，按生活废弃物一起做为生活垃圾处理。
每周一次对分体式空调过滤网使用含氯消毒液浸泡后清水洗净，晾干后使用。如使用集中空调送风系统，按照GB 19210规定进行消毒。
每次房间进行卫生清洁消毒后，清洁人员填写相关登记表，登记时间、消毒区域、执行消毒人员姓名等，当班主管下班前检查后签名确认。
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