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T/GDYLSH XXX—2022

1
养老机构探访管理规范
[bookmark: _Toc10162]范围
本文件明确了养老机构探访的探访方式、组织管理、场所和设施设备管理、工作人员管理、亲属现场探访、非亲属现场探访、线上远程探访、评价与改进方面的管理要求。
本文件适用于养老机构的探访管理。
[bookmark: _Toc29038]规范性引用文件
本文件没有规范性引用文件。
[bookmark: _Toc25108]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。


探访者（Visitor）
进入养老机构探访长者的个人或组织。
[bookmark: _Toc19780]探访方式
养老机构探访方式从不同的角度区分：
从探访形式角度区分，探访方式分为现场探访和线上远程探访；
从探访者人数区分，探访方式分为团体探访和个人探访；
从探访目的和探访对象人数区分，探访方式分为志愿者服务探访和亲属探访。
[bookmark: _Toc8253]组织管理
养老机构应为长者探访创造便利性。
养老机构的探访管理应根据探访方式进行分类化管理，避免一刀切式管理。
养老机构应明确负责探访管理和服务工作的部门或岗位。
养老机构应做好探访的组织规划和监督，避免影响长者生活作息和人身财产安全。
养老机构应对做好日常探访宣教，提前告知探访注意事项。
养老机构应的探访管理工作应立足于保障长者及其家属的知情权、隐私权。
养老机构应建立安全管理机制，明确探访服务过程中突发安全事故的应急措施。
传染性疾病流行等公共安全事件期间，养老机构的探访工作应遵循当地的工作指引。
养老机构应建立探访管理和服务评价和持续改进机制。
养老机构宜建立线上远程探访机制，充分考虑长者听力、视力、语言表达等情况，配备相应的服务人、音频设施设备。
养老机构应建立探访工作档案制度，记录并保存必要的文字、影像记录档案，养老机构探访登记表可参考附录A。
[bookmark: _Toc17894]场所和设施设备管理
养老机构应设置与养老机构规模匹配的探访接待登记区，位置明显、易找，标识醒目。
探访接待登记区应公示探访时间和探访须知，明确探访要求，参见附录B。
提供线上远程探访服务的养老机构应配置相应的电子设备和场室。
提供探访饮食和留宿服务的养老机构应合理规划探访者就餐区域和住宿区域，避免影响长者的正常作息。
公共区域应配置高清视频监控设备，并有醒目标志。
养老机构应定期进行场地安全检查、对设施设备进行管理和定期维护保养和清洁消毒。
[bookmark: _Toc9374]工作人员管理
工作人员应热爱养老服务事业，尊老爱老。
工作人员应精神饱满，仪容端庄、仪表整洁，着工装、佩戴工牌上岗。
工作人员宜根据长者和探访者的实际情况使用普通话、粤语等语言，表达清晰，礼貌用语。
工作人员应具备养老服务专业知识和风险识别能力，熟悉养老机构服务流程、应急事件处理流程和措施。
工作人员宜经岗前培训并考核合格后上岗。
[bookmark: _Toc22282]亲属现场探访管理
养老机构应提前根据长者档案以及日常探访实际情况，梳理长者的亲属探访数据，按照来访频次进行探访者分类。
养老机构宜建立高频次探访的快速探访机制，减少探访程序要求，提升探访便利性。
养老机构可视自身经营需求，采用智能识别设备和技术进行高频次探访者识别，以兼顾探访的便利性和安全性。
非常见的亲属探访，应充分征求长者及其监护人的意愿，并参照本文件第9章进行探访管理。
养老机构应根据长者的重大家庭情况变化，结合探访反馈，识别可能引起长者较大情绪变化的亲属探访者，做好事前预防措施和事后安抚等。
重大家庭情况变化包括但不限于家庭纠纷、重要家人离世等。
[bookmark: _Toc23287]非亲属现场探访管理
[bookmark: _Toc10446]流程
养老机构非亲属现场探访的流程包括探访评估、探访预约、探访接待、探访巡视、探访送离，探访流程图见图1。
[image: C:/Users/Administrator/AppData/Local/Temp/wps.JXuvWdwps]
现场探访流程图
[bookmark: _Toc28899]探访评估
养老机构应定期评估是否适宜开展探访服务工作，评估依据包括但不限于以下方面：
1. 长者或其监护人接受探访的意愿，当长者与监护人意愿产生分歧时，宜以长者意愿为主；
1. 长者身体健康状况，宜遵循医嘱；
1. 社会环境变化，例如传染性疾病疫情等公共卫生事件；
1. 当地行政主管部门的政策指引；
1. 养老机构内部管理情况，例如是否存在院感风险等。
养老机构应及时公开公示探访评估结果，并告知长者及其监护人。
协商结果为不适宜提供探访服务的，养老机构应及时安抚长者或探访者的情绪，视情况开展内部活动以缓解思虑情绪。
[bookmark: _Toc2184]探访预约
养老机构应公开公示预约渠道，并确保预约渠道的畅通。
养老机构应登记预约信息，包括但不仅限于以下方面：
1. 预约者的姓名、联系方式；
1. 探访对象；
1. 探访方式；
1. 探访者人数；
1. 探访时间和时长；
1. 拟携带物品；
1. 需要养老机构配合或协助的事项。
需要养老机构配合或协助的事项包括但不限于用餐、住宿、生日庆祝、志愿者活动等。
养老机构应结合探访评估结果和预约信息，及时回复是否接待探访，并告知理由。
养老机构应提前告知探访者注意事项，包括但不限于：
1. 不适宜长者的食物、动物等；
1. 不适合长者的活动；
1. 行为准则。

[bookmark: _Toc9181]探访接待
养老机构应按照探访预约情况，至少提前一天做好接待准备，包括：
1. 与长者协商探访安排；
1. 安排探访工作人员；
1. 探访者餐饮和留宿准备；
1. 与探访者协商一致需要准备的物品和事项；
养老机构应完善探访人员登记手续，记录探访人员姓名、联系电话、探访对象、转交老人物品信息、出入时间等基本信息。
养老机构应核对探访人员的登记信息和携带的物品与预约信息是否一致，避免不适宜的物品进入院区。
传染性疾病流行等公共安全事件期间，养老机构应按照当地管理部门的工作指引做好防控措施。
工作人员应指引探访者与长者见面。
[bookmark: _Toc21824]探访巡视
养老机构应做好探访期间的巡查工作，提醒探访者不要喧哗或者劝导探访人员按照探访时间及时离开，避免影响长者作息。
探访者携带食物的，养老机构应加强巡视，适时提醒长者进食注意事项。
工作人员应根据长者和探访者的需求进行探访陪同，探访者非长者亲属或监护人的，养老机构应指派工作人员全程陪同长者。
[bookmark: _Toc30818]探访送离
养老机构应核实并登记探访结束的时间。
探访者非长者亲属或者监护人的，必要时应关注其离开时所携带的物品。
养老机构应注意观察探访者离开后长者的精神状态和身体健康状态，必要时适当安抚其情绪或者进行健康监测。
[bookmark: _Toc25803]线上远程探访
养老机构宜根据长者及其监护人的需求，结合院内远程设施设备的使用情况，协调开展线上远程探访。
部分长者可能需要养老机构配合远程问诊等的，应提前长者日常护理资料数据。
养老机构应根据长者及其监护人的需求指定工作人员陪同长者，并做好以下工作：
1. 协助有需要的长者到达线上远程探访区域；
1. 协助有需要的长者操作电子设备设施；
1. 协助有听力障碍或者语言表达不够清晰的长者与探访者之间更顺畅地沟通；
1. 必要时，适当安抚长者或探访者的情绪；
1. 配合远程问诊或者回答探访者关于长者身体健康数据信息等；
1. 记录探访者吩咐的重要事项。
线上远程探访结束后，工作人员应送长者回房间或者其他长者想去的地方。
工作人员应将探访者交代的护理事项或者照护要求交接给相应的工作人员。

[bookmark: _Toc27412]评价与改进
养老机构应重点关注长期无人探访的长者，做好陪伴等安抚工作，并鼓励监护人增加探访次数。
养老机构应定期开展探访服务质量自我监督检查。
养老机构宜采用意见箱、满意度问卷、回访等方式收集长者和探访者的反馈。
养老机构应根据自查结果、长者和探访者的反馈等，采取必要的纠正措施和预防措施，持续改进探访管理和服务质量。
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[bookmark: _Toc20187]
（资料性）
探访登记表
A.1　 探访登记表
养老机构探访登记表可参考表A.1。
养老机构探访登记表
	探访预约

	姓名
	
	联系方式
	

	探访对象
	
	探访方式
	

	探访者人数
	
	与探访对象的关系
	

	探访时间
	
	探访时长
	

	是否用餐
	
	是否留宿
	

	探访者健康状况
	
	拟携带物品
	

	需要养老机构配合或协助的事项
	

	探访登记

	探访者姓名
	
	探访者联系方式
	

	探访对象
	
	探访者人数
	

	探访时间
	
	离开时间
	

	探访反馈

	探访者反馈
	

	长者反馈
	

	工作人员反馈
	
















[bookmark: _Toc29711]
（资料性）
探访须知
[bookmark: _GoBack]探访须知
养老机构的老方须知可参考表B.1。
养老机构探访须知
	1. 探访时间为：上午 9:00—12:00 时；下午 15:00—20:00 ，来访前请先预约。
2. 探访者应主动出示身份证明，填好登记表，方可进入探访。
3. 探访者不能携带易燃易爆、管制械具、宠物、活禽等危险品进入养老机构。
4. 探访者应自觉遵守长者作息时间，不得大声喧哗，影响其他长者的正常生活秩序或打扰长者休息。
5. 探访者给长者送食物时，应提前登记报备，以利于合理安排饮食；对给患病的长者送食物时，应主动征求医生意见。
6. 探访者用餐和留宿需提前告知养老机构，不能擅自在长者房间留宿。
7. 探访者应尊重院内其他长者各自不同的生活习俗、文化背景和宗教信仰，不得歧视院内其他长者。
8. 探访者不能侵犯任何长者的个人隐私和财产安全。
9. 探访者不能擅自开展大型活动等可能存在安全隐患的行为。
10. 探访者不能在房间、楼道等所有室内区域吸烟。
11. 探访者应自觉遵守社会公德，爱护院内花草树木和设施设备，自觉维护公共卫生环境，不得随地吐痰、乱扔杂物垃圾。
12. 探访者应尊重养工作人员，有意见应及时与工作人员沟通，加强交流。
13. 探访期间，如遇各突发事件，应及时联系工作人员，并服从院内工作人员指挥。 
14. 探访者应遵纪守法，自觉遵守国家法律法规及养老院的各项规章管理制度。
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MZ/T 188-2021  养老机构接待服务基本规范
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