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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。 

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。 

本文件由平顶山市民政局提出并归口。 

本文件起草单位： 

本文件主要起草人： 
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居家老年人助急服务规范 

1 范围 

本文件规定了居家老年人助急服务的基本要求、服务流程、服务内容与要求、服务评价与改进。 

本文件适用于平顶山市域内的居家老年人助急服务。 

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 29353—2012  养老机构基本规范 

GB 38600—2019  养老机构服务安全基本规范 

DB41/T 2671  养老护理员培训规范 

3 术语和定义 

下列术语和定义适用于本文件。 

 

助急服务 

服务组织针对危及老年人生命健康和安全的突发状况提供紧急救援的辅助性活动。 

4 基本要求 

服务组织 

4.1.1 服务组织应符合 GB/T 29353、GB 38600的相关规定执行。 

4.1.2 服务组织配备的管理人员、客服人员和设备维护人员应与服务业务量相匹配，符合 DB41/T 2671

的要求规定。 

4.1.3 呼叫服务系统应具有接入、排队、语音交互、坐席服务和录音功能等。 

4.1.4 应制定相应的应急服务管理制度、行为规范和绩效考核指标等。 

4.1.5 应根据老年人的需求制定助急服务方案，内容包括服务人员、服务时间及地点、服务内容、服

务流程、服务要求、检查程序和要求等。 

4.1.6 应对老年人或监护人进行紧急呼叫设备使用、逃生自救知识的培训，告知老年人呼救流程、发

放救援人及常用联系人联系方式。 

4.1.7 应了解和掌握居家老年人的健康情况和基本情况，并取得其监护人的联系方式。 

服务人员 

4.2.1 应具备应对突发事件的能力，组织服务人员定期接受应急救援、应急救护相关技能的培训、演

练、考核。 
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4.2.2 应具备救援辅助性的能力。 

4.2.3 应熟记医疗急救 120、火警 119、公安 110等专业救援机构的电话号码。 

4.2.4 应掌握处理突发事件的急救知识和技能。 

4.2.5 应急服务期间，服务人员要做好自身安全防护。 

服务设备 

4.3.1 应配备呼叫设备、消防器材、急救用品等。 

4.3.2 应急服务设备和用品应定期进行保养、更新。 

5 服务流程 

服务流程应包含： 

a) 接通呼救者呼入电话； 

b) 根据呼救者需求生成派工单； 

c) 发送短信通知服务人员； 

d) 服务人员实施服务； 

e) 服务人员完成服务后按要求上报完工； 

f) 编写应急服务情况概要及总结。 

6 服务内容与要求 

家庭呼救助急 

6.1.1 服务组织在工作期间内接受呼救者的呼救信息或发现紧急情况后，应快速确认呼救地点、呼救

人员身份、出现的状况和诉求。 

6.1.2 服务人员根据突发状况，应立即联系相应医疗、公安、消防、物业等机构。 

6.1.3 协助老年人通知其家属或监护人。 

6.1.4 服务人员赴现场,在专业救援人员未到来之前对老年人进行安抚并采取相应的措施。 

6.1.5 服务人员应配合医疗、公安、消防、物业等机构开展现场应急救援工作。 

机构服务和入户服务过程中突发事件助急 

6.2.1 当老年人在服务机构或入户服务过程中遇到突发安全事件时，服务人员应根据状况立即联系相

应公安、消防、物业等机构。 

6.2.2 当老年人在服务机构或入户服务过程中突发健康状况时，如跌倒、噎食和突发疾病等，服务人

员应根据状况，立即联系医疗机构。 

6.2.3 服务组织应视情况通知家属或监护人。 

6.2.4 服务人员应在专业救援人员未到来之前对老年人进行安抚并采取相应的措施，视情况确认老年

人的受伤或健康状况，如有无意识、有无呼吸以及测量血压、脉搏、体温等。 

6.2.5 服务人员应尽量防止二次伤害的发生。 

6.2.6 救急单位到来后，服务人员应与其沟通，告知所掌握的老年人的基本情况、突发事件性经历等，

协助救急单位了解基本情况。 

6.2.7 服务人员应配合医疗、公安、消防、物业等机构开展现场应急救援工作。 
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7 服务评价与改进 

呼救信息响应率应达到 100%。 

收集呼救用户反馈意见，综合评估应急服务成效，并及时备案。 

对于重大事件，服务组织应撰写应急服务情况概要及总结，并持续改进，提高服务对象满意度。 
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