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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。
本文件由辽宁省商务厅提出并归口。
本文件起草单位：辽宁省家庭服务业协会。
本文件主要起草人：栾凤茂、董蕴丹、武玉萍、周蕾。

本文件发布实施后，任何单位和个人如有问题和意见建议，均可以通过来电和来函等方式进行反馈，我们将及时答复并认真处理，根据实际情况依法进行评估及复审。
归口管理部门通讯地址：辽宁省商务厅（辽宁省沈阳市泰山路17号），联系电话：024-86892289。
[bookmark: _GoBack]标准起草单位通讯地址：辽宁省家庭服务业协会（辽宁省沈阳市皇姑区华山路90-1号），联系电话：18602439577。
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范围
本文件规定了家庭适老化改造的术语和定义、改造企业基本要求、服务质量、家庭适老化改造服务、安全要求、服务合同、服务质量保证。 
本文件适用于辽宁省内的家庭适老化改造企业服务活动。
规范性引用文件
本文件没有规范性引用文件。
术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

适老化改造
通过施工改造、设施配备、辅具适配等方式，改善老年人的居家生活环境，对老年人缺失的生活能力进行补偿或代偿，缓解老年人因生理机能变化导致的生活不适应，提升居家生活品质。
基本要求
应具有合法的经营和服务资质。
应符合我国相关法律法规及相应国家、行业要求。
应以人为本，充分考虑老年人的各种需求。
应具有与其业务范围相适应的固定服务场所、基础设施、并具有整洁的环境卫生条件。
应具有三年以上适老化改造机构运营管理经验。
没有严重失信记录，且一年内没有一般失信记录。
服务质量要求
服务基本原则
具备良好的职业道德规范，遵守社会公德、严格履行服务承诺。
满足顾客的需求，保质保量地完成对顾客的服务。
服务基本要求
主要包括以下内容：
语言规范：文明礼貌用语，说话用尊称，态度平稳；
行为规范：服务过程中做到不误场、不迟到，不饮酒，不索要财物；出现问题及时解决，不推诿搪塞顾客；
着装规范：服饰庄重，整洁挺括。
家庭适老化改造服务
人员
人员要求包括但不限于：
1. 经济管理人员不少于10人；
1. 室内设计高级执业资格人员1人，中级执业资格人员2人，初级技术人员3人；
有室内装饰（或相近专业）建筑结构、电气、概算预算等专业技术人员5人，其中中级技术人员2人，初级技术人员3人；
有高级施工执业资格技术人员；
具有一级资质项目经理1人。
设计
主要包括以下内容：
1. 以老年人在心理、生理以及行为特点上的差异为基础，尊重其生活规律与习惯，通过老年人的活动空间尺寸要求，推导出适宜的住宅套型平面和设计侧重点，从而有效降低老年人举手投足、坐躺起立时发生危险的可能性； 
1. 通过优化设计，尽可能避免不必要的适老化设施给老年人带来的生活的不便，创造安全且舒适的居住环境；
1. 水平方向：空气、视线、声音和路线通达，减少突发状况引起的伤害；
垂直方向：居住空间地面平整，无垂直型高差，避免老年人绊倒和磕碰造成的损伤；
立体空间：储物空间多、连续界面多，方便老年人生活；
住宅性能：采光通风良好，扁平化套型便于光线深入居室，室内温暖舒适。
材料 
主要包括以下内容：
1. 装修所用材料的品种规格和质量符合设计要求和国家现行标准的规定； 
1. 所用材料的燃烧性能符合现行国家标准建筑内部装修设计防火规范； 
1. 装饰装修所用材料符合国家有关建筑装饰装修材料有害物质限量标准的规定；
所用材料进场时对品种规格外观和尺寸进行验收，材料包装完好，有合格证书及性能检测报告；
进场后复验材料种类；
当国家规定或合同约定对材料的质量发生争议时进行见证检测；
所使用的材料在运输存储和施工过程中采取有效措施防止损坏变质和污染环境。
施工 
主要包括以下内容：
1. 施工环境条件满足施工工艺的要求； 
1. 采取有效措施控制施工现场的各种粉尘废弃废弃物噪声等对周围环境造成的污染； 
1. 电器安装符合设计要求； 
管道设备的安装及调试符合有关安全管理的规定； 
验收前将施工现场清理干净。
验收 
主要包括以下内容：  
1. 按施工设计图及客户现场确定开关、插座位置、电视、电话插座位置及照明位置；
1. 各路空调插座、浴霸、热水器及其他大功率的电器设备均为专线，不得与其他线路同时配置接地线；
管材、管件的质量必须符合标准；
检查管道的质量，阀门安装是否正确，开关是否灵活，有没有漏水渗水现象；
全部地漏用防臭地漏施工。
服务合同 
家庭适老化改造企业应与客户签订服务合同，约定双方的权利和义务。包括但不限于如下条款：
1. 服务内容、时间、地点、场次； 
服务费用； 
物料制作费用； 
结款方式；
保密条款；
设计图纸的处置；
违约责任及赔偿； 
合同生效方式及份数； 
争议解决办法；
服务合同应采用书面形式。
服务质量保证和监督 
记录存档
家庭适老化改造企业应将服务过程中形成的各种记录，如顾客信息、服务合同、协议书等及时汇总、 分类存档。记录的最短保存期为36个月。 
存档的记录应标识准确，资料完整，便于查阅。
存储在计算机里的记录资料应及时备份。
所有的记录信息应保密，未经顾客允许，不应提供给第三方。
顾客反馈 
家庭适老化改造企业应当指定专人对顾客反馈意见进行登记、整理，并针对反馈意见采取纠正或改进措施，对顾客反馈的意见应给予及时答复。
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