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[bookmark: _Toc963]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。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由苏州市民政局提出并归口。
本文件起草单位：江苏居家乐健康产业有限公司、苏州市姑苏区居家乐养老服务中心、苏州市质量和标准化院、苏州毕惠标准技术服务有限公司、苏州市姑苏区民政和卫生健康局、昆山市民政局、乐惠居（苏州）健康产业有限公司、苏州普康智慧养老产业科技有限公司、江苏元图信息技术有限公司、上海嘉筠通信技术有限公司。
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[bookmark: SectionMark4]居家养老服务数字化技术应用规范
[bookmark: _Toc15802]1  范围
本文件规定了居家养老服务数字化技术应用的数字化要求、应用体系、应用功能、应用场景和安全与运维管理。
本文件适用于居家养老服务机构居家养老上门服务的数字化技术应用工作。
[bookmark: _Toc16100]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 22239  信息安全技术  网络安全等级保护基本要求
GB/T 29353  养老机构基本规范
GB/T 36626  信息安全技术  信息系统安全运维管理指南
GB/T 38645  信息安全技术  网络安全事件应急演练指南
SB/T 10944—2012  居家养老服务规范
DB32/T 4685  虚拟养老院运营管理规范
[bookmark: _Toc2092]3  术语和定义
GB/T 29353界定的以及下列术语和定义适用于本文件。
3.1
居家养老服务机构  old-age home service institutions
具有合法经营资质，专业从事居家养老服务的组织/企业（以下简称服务机构）。
[来源：SB/T 10944—2012，3.5，有修改]
3.2
居家养老服务对象  service users of home-based elderly care institutions
符合政府援助、补助政策或有服务需求的居家养老的老年人（以下简称“服务对象”）。
3.3
居家养老服务数字化  digital technology in home-based elderly care institutions
通过对服务对象数据信息的采集、汇总、分析研判，以数字形式表示（或表现）服务、组织、管理活动的数据处理过程，将人、物及对应的活动转化为数字码，并由数字化平台处理与保存，实现服务机构智慧化运作和管理，为老年人提供快捷、高效、物联化、智能化的养老服务。
[bookmark: _Toc29207][bookmark: _Toc30766]4  数字化要求
[bookmark: _Toc20661][bookmark: _Toc28166]4.1  技术要求
居家养老服务数字化技术应用应满足以下技术要求：
a） 数字化：应将服务的全过程信息转变为计算机能够识别的数字码信息并进行处理与保存；
b） 网络化：应通过包括但不限于计算机网络、移动应用网络等多种形式的互连互通，确保所有信
息能够实现无缝衔接和共享互动；
c） 可视化：应具备信息感知、服务过程感知，通过三维仿真技术展示过程，统计技术数据；
d） 系统化：应具备以运营管理为代表的、覆盖服务各环节的软硬件系统；
e） 集成化：信息系统宜实现内部集成。
[bookmark: _Toc30182][bookmark: _Toc32406]4.2  性能要求
居家养老服务数字化技术应用应满足以下性能要求：
a） 安全性：确保系统稳定、有效的运行，确保各类信息在传输、存储、调用等各环节的数据安全；
b） 响应性：页面打开时间在1秒～3秒；数据查询时间在3秒～5秒；报表生成时间在5秒～7
秒；
c） 即时性：应保持数据当前最新，并对更新后产生的历史数据进行备份等有效管理；
d） 友好性：界面统一、布局合理、简洁明快、字体适宜，提供良好的人机对话界面，方便操作，
包括但不限于提示信息和帮助菜单；
e） 开放性：应采用新技术、新理念和新方法，保证数字化技术应用的先进性和可扩展性，能够适
应网络条件、硬件环境和软件工具等相关技术的进步发展。
[bookmark: _Toc30118][bookmark: _Toc27534]4.3  设施设备
4.3.1  应配备支持数字化居家养老服务运营与管理的软硬件设施设备。
4.3.2  数字化设施设备应满足以下功能要求：
a） 数据采集：应满足多种通信要求，保证服务数据可通过数字化平台进行采集；
b） 信息管理：应能够进行数据的分析、存储、查询、修改、删除等操作；
c） 系统集成：应能够实现基础设施层、数据层、应用层、展现层和用户层的系统集成；
d） 数据传输：应采用有线或无线的方式，保证服务过程中的数据、图像、语音、视频等信息无缝
传输，使用公共通信网络传输时应采取一定的信息安全措施；
e） 数据导出：应满足数据批量导出的要求。
[bookmark: _Toc20768][bookmark: _Toc10722]5  应用体系
[bookmark: _Toc29815][bookmark: _Toc31648]5.1  体系架构	
居家养老服务数字化技术应用包括基础设施层、数据层、应用层、展现层和用户层五个层次，体系架构示意图见图1。


图1  居家养老服务数字化技术应用体系架构示意图
[bookmark: _Toc22352][bookmark: _Toc19173]5.2  基础设施层
基础设施层是居家养老服务数字化技术应用的基础保障，为数字化平台各层提供必要的基础环境，包含基础资源、基础网络、互联感知设施设备等。
[bookmark: _Toc8385][bookmark: _Toc3977][bookmark: _Toc15768]5.3  数据层
数据层是居家养老服务数字化技术应用数据资源的保障，提供应用所需的各种服务和包括软件资源、计算资料、存储资源在内的共享资源，通过数据汇集与存储、数据融合与处理以及大数据分析等，支撑业务应用和接口的相关应用。
[bookmark: _Toc15860][bookmark: _Toc234][bookmark: _Toc27252]5.4  应用层
应用层是实际功能的集合，采用“互联网+”云业务模式，将数字化平台和居家养老服务、质量控制有机结合。话务功能、显示功能、远程监管功能、定位功能、统计功能、权限管理功能和拓展功能均来自业务管理的实际场景。
[bookmark: _Toc24217][bookmark: _Toc17462][bookmark: _Toc16285]5.5  展现层
通过PC端、移动端应用程序以及物联网设备等多类型终端界面为行政主管部门、服务机构、服务对象或亲属呈现各类资源信息查询结果。展现层针对不同用户提供多样化的人机交互系统界面，以不同界面形式展现应用层，搭建应用层和用户层交互的桥梁。
[bookmark: _Toc13613][bookmark: _Toc30880][bookmark: _Toc17671]5.6  用户层
用户层包含行政主管部门、服务机构和服务对象，通过数字化平台实现功能应用。
[bookmark: _Toc11845][bookmark: _Toc4954]6  应用功能
[bookmark: _Toc8774]6.1  话务功能
6.1.1  数字化平台应具备通话记录功能，能自动关联服务对象通讯号码、服务工单数据等。
6.1.2  数字化平台应具备录音存储功能，录音数据可追溯、可回放。
[bookmark: _Toc19356][bookmark: _Toc23391]6.2  显示功能
6.2.1  数字化平台应即时显示服务对象的工单状态、数据大屏、服务分布等基本业务信息数据。
6.2.2  数字化平台应能显示服务人员、服务对象、服务统计、质量分析等基本信息。
[bookmark: _Toc5626][bookmark: _Toc11945]6.3  远程监管功能
手机APP与数字化平台进行数据对接，满足以下功能：
a） 服务机构记录、监管服务人员服务起止时间、服务位置；
b） 服务机构监管服务人员服务过程、服务质量；
c） 服务机构、服务人员、服务对象即时查看服务动态；
d） 行政主管部门查看服务数据、服务过程、服务结果，进行监管。
[bookmark: _Toc25080][bookmark: _Toc18862]6.4  定位功能
快速定位到服务对象的地理位置，调取相关信息，包括但不限于以下内容：
a） 即时定位查询；
b） 历史轨迹回放；
c） SOS求助等。
[bookmark: _Toc21984][bookmark: _Toc1112]6.5  统计功能
6.5.1  服务对象统计
服务机构通过数字化平台，对服务对象按照服务站点、服务类型、失能等级、用户状态、身份类别、援助类型、服务状态、日期分类等进行筛选、统计，并形成报表。
注：服务站点应符合DB32/T 4685的要求。
6.5.2  服务工单统计
服务机构通过数字化平台按照“服务类型”“服务站点”“年份”等关键词进行筛选、统计工单数量。
6.5.3  服务评价统计
服务机构按照时间、服务站点等划分，根据走访记录、话务跟踪、工单回访的满意度评价数据形成报表。
6.5.4  收费结算统计
6.5.4.1  服务机构通过数字化平台按照项目类别、收费标准、服务次数对生成报表的服务缴费金额进行结算。
6.5.4.2  服务机构通过数字化平台对完成后的订单统计金额进行结算。
6.5.5  其他统计
其他统计功能包括但不限于：
a） 服务机构对服务人员的服务走访统计；
b） 服务机构对服务人员的出勤统计；
c） 服务机构对服务人员的月工作计划统计；
d） 服务机构对服务人员的工时绩效等统计。
[bookmark: _Toc26742][bookmark: _Toc23834]6.6  权限管理功能
包括远程监管、定位管理、站点管理、角色管理等，不同的用户组、角色访问菜单的权限不同，对应的新增、修改、删除、查询、导出等功能也会依据角色权限的不同而有所限制或授权。
[bookmark: _Toc30469][bookmark: _Toc32632]6.7  拓展功能
应针对未来的需求开发拓展功能，包括但不限于：
a） 数据分析及应用；
b） 质量控制与管理。
[bookmark: _Toc30241][bookmark: _Toc12623]7  应用场景
[bookmark: _Toc13409]7.1  服务提供
7.1.1  服务对象向服务机构提出服务申请，提供姓名、电话号码、身份证号码、服务地址、监护人等信息。涉及政府购买服务的，服务机构应按照行政主管部门要求核定确认服务对象类别。
7.1.2  服务对象应在服务机构的协助下，共同确认自身的服务需求、制定服务计划，服务内容包括但不限于生活照料、失能护理、医疗康复、心理慰藉、健康管理、助浴、助洁等。
7.1.3  服务对象通过小程序、服务热线等方式向服务机构预约、确认服务提供的时间和内容，即可在相应时间内接受对应服务。
7.1.4  服务对象通过公众号、小程序、手机APP等方式，可查看个人健康档案、服务工单、服务计划、满意度评价、缴费记录、扣费清单、积分服务等，维护个人信息，查询服务结果或进行投诉建议等互动。
[bookmark: _Toc72336248][bookmark: _Toc54967657][bookmark: _Toc14368][bookmark: _Toc10709][bookmark: _Toc25425]7.2  服务保障
7.2.1  服务机构协助服务对象采集姓名、电话号码、身份证号码、服务地址、监护人、服务类型等信息，上传至数字化平台，形成服务信息库。
7.2.2  服务机构根据服务对象需求，按照服务对象类别，制定服务计划，数字化平台自动生成服务工单，服务机构提前进行服务确认。
7.2.3  服务机构根据工单的流转进行每日工作的安排和处理，数字化平台动态跟踪监管每项服务工单的完成情况，包括但不限于以下：
a） 按照已生成工单进行服务预约、服务回访、预警跟踪、电话录音抽查等工作；
b） 为服务对象提供对应工单服务时，通过扫码或固定电话报时记录服务开始和结束时间，将服务
工单、服务照片等上传至数字化平台；
c） 根据服务需求和数字化平台提示更新工单，打印、发放、回收每日工单，安排服务对象的走访等；
d） 根据基础数据把握服务运营和质量情况。
7.2.4  服务机构通过回访记录、员工考勤表、员工绩效表、员工奖惩表等对服务人员的服务质量进行监督管理。
7.2.5  服务机构通过数字化平台话务功能，依托物联设备，基于服务站点、社区、医院等社会资源，为服务对象提供紧急求助服务，让服务对象在第一时间获得支援或摆脱困境。
[bookmark: _Toc72336247][bookmark: _Toc54967653][bookmark: _Toc13114][bookmark: _Toc13355][bookmark: _Toc10210]7.3  行政监管
7.3.1  行政主管部门可通过数字化平台对服务机构的注册备案、人员资质、安全检查、投诉处理、服务评估等进行查看和监管，按需要向其他相关监管部门提供信息数据。
7.3.2  行政主管部门可通过数字化平台核对、校验和确认服务费用并进行政府购买服务结算。
[bookmark: _Toc24835][bookmark: _Toc9583]8  安全与运维管理
8.1  应对系统进行备份、优化、调整、升级等维护。
8.2  应建立健全分类分级数据管理机制，通过用户管理、角色管理、站点管理等方式，设置对应的访问和操作权限。
8.3  数字化平台的运行维护应按照GB/T 36626的规定执行。
[bookmark: _GoBack]8.4  应采用密码或校验码等技术手段，管理数据收集、使用和共享等环节，定期对网络系统进行扫描，发现漏洞及时修补。
8.5  系统网络安全等级保护应符合GB/T 22239的规定，安全保护能力不低于二级。
8.6  应制定系统故障、网络故障、灾害性事件等应急预案，并定期进行应急预案的演练。网络故障应急演练应符合GB/T 38645的要求。
8.7  应在保障稳定可靠运行的情况下，升级和扩展功能模块、网络系统和硬件设备等，并确保在升级和优化中对历史数据的兼容性。
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