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前  言 

 

本标准按照 GB/T1.1-2009给出的规则起草。 

本标准由甘肃省质量技术监督局、甘肃省民政厅提出。 

本标准起草单位：甘肃省民政厅、兰州市民政局、兰州市城关区民政局、兰州市城关区虚拟养老院。 

本标准主要起草人：文新龙、田春、朱端品、王进才、张鹏、丁军洲、李丽君、张志伟、秦田田、

张智、朱文静、朱玉玲。 

本标准由甘肃省民政厅归口并负责解释。 
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虚拟养老院系列管理术语与定义 
1  范围 

本标准规定了与虚拟养老院有关的术语和定义。 

本标准规定的所有要求是基本的、通用的，旨在适用于虚拟养老院建设。本标准的制定考虑了

GB/T19000标准中所阐明的质量管理体系要求。 

2  规范性引用文件 

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅注日期的版本适用于本文件。

凡是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 24421.1   服务业标准化工作指南第 1 部分 基本要求 

GB/T 24421.3   服务业标准化工作指南第 1 部分 标准编写 

3  术语和定义 

下列术语和定义适用于本标准。 

3.1  虚拟养老院 

利用信息技术手段，通过面向居家老年人的呼叫中心、网络系统、信息平台和智能通信设备及 APP

软件，将政府、加盟企业（组织）、社区、家庭与个人互联，提供实时、快捷、高效、低成本的智能化

居家养老服务。 

3.2  入院老人 

与虚拟养老院签订协议并享受虚拟养老院所提供服务的年满 60 周岁及以上老人（患有传染性疾病、

精神疾病的除外）。 

3.3  居家养老服务 

    指以家庭为核心、以社区为依托、以专业化服务为依靠，为居住在家的老年人提供以解决日常生活

困难为主要内容的社会化服务。 

3.3.1  生活照料类 

为入院老人提供饮食照料、环境及个人清洁卫生、排泄护理、转移护理等日常生活照料的服务。 

3.3.2  饮食服务类 

虚拟养老院购买餐饮服务类加盟企业的部分服务，为入院老人提供就近的餐饮服务，入院老人可以

刷卡就餐、指纹就餐。 

3.3.3  陪护照料类  

    虚拟养老院从业人员对老人的个人卫生、健康进行护理，包括但不限于按照老人饮食的基础原则科

学合理的进食，保证老人的营养需求；掌握老人的起居特点，为老人提供安全舒适的生活服务等。 

3.3.4  家政便民类 

虚拟养老院为方便入院老人对家庭事务进行实际操作和科学管理，以其所在家庭为服务对象购买包

括水电维修、管道疏通、清洁清洗、修门换锁、搬家运输等在内的服务并提供话费充值、公用事业缴费、



DB62/T —2019 

2 

行政事业缴费、出行购票等各类便民服务。 

3.3.5  文化娱乐类 

虚拟养老院为入院老人购买休闲、文化娱乐类加盟企业的部分服务，组织放松身心、增加生活情趣

的活动并提供活动场所。 

3.3.6  精神慰籍类 

虚拟养老院购买心理咨询机构或者接受义工（志愿者）的部分服务，比如心理咨询、心理治疗等，

为入院老人传播心理健康知识，增加入院老人心理保健意识，促进老人心理健康的服务。 

3.3.7  法律服务类 

虚拟养老院购买律师事务所或者接受义工（志愿者）的部分服务，维护入院老人的合法权益和帮助

解决遇到的法律纠纷等服务。 

3.3.8  安宁服务类 

虚拟养老院向临终的入院老人提供适应其生理、心理和社会需求的照顾，比如购买政府殡葬管理部

门的部分服务，解决困难、孤寡等入院老人老有所归的社会问题，使临终老人生命得到尊重。 

3.3.9  卫生医疗类 

虚拟养老院购买医疗服务类加盟企业的部分服务，为入院老人提供就近的医疗服务，医疗服务类加

盟企业为入院老人建立医疗档案。 

3.3.10  家庭管理类 

虚拟养老院以提高家庭物质、精神生活质量为中心的一种特殊的家庭组织和建设活动。旨在提高家

庭管理效率，减轻入院老人劳务负担。分为五大类：家庭教育、家庭关系、家庭健康、家庭文化、家庭

财政管理。 

3.3.11  托管服务类 

在家庭以外，由虚拟养老院组织与实施的、为虚拟养老院入院老人提供的看护服务，包括为失能、

半失能老人提供的全日制、半日制托管服务，入院老人临时生活照管服务等。 

3.3.12  老年用品服务类 

包括用品展示与咨询、租赁、回收及捐赠服务。 

3.3.13  安全援助服务类 

包括安全设施的安装、紧急呼援、定期上门查看、定期电话查询、适老化家居改造、改善老年人家

居安全环境等。 

3.4  虚拟养老院加盟企业 

虚拟养老院加盟企业是指在依法注册成立，自主经营，独立核算，从事家政便民、医疗服务、餐饮

服务、心理慰籍等能满足老年人养老需求的各类大、中型生活服务型企业或民非组织，并按照约定条件

加盟虚拟养老院，开展为老服务工作的企业或机构。 

3.5  虚拟养老服务人员 
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具备法定劳动资格，经虚拟养老院考核后可从事虚拟养老服务的人员。分为： 

3.5.1  居家养老服务员 

虚拟养老服务人员的资格系列名称，指掌握相应的居家养老服务知识与技能，并经过考核合格后的

星级居家养老服务人员。 

备注：本标准中的居家养老服务人员服务内容为基本居家养老服务工作，上岗证（从事居家养老服务人员上岗所必

须的资格证书，规定持证人员具备的技能和提供服务的类别）和星级居家养老服务人员资格证书由地方（县级以上）虚

拟养老管理部门制发。 

3.5.2  专项居家养老服务员 

居家养老服务从业人员的资格系列名称，指具备较熟练的在居家养老服务门类下的某专项劳动技能，

并经考核合格后的星级居家养老服务人员。 

3.5.3 居家养老服务师 

居家养老服务从业人员的资格系列名称，指能对入院老人进行家庭助理、管家、家庭理财、家庭安

全员服务的居家养老服务从业人员。 

3.6  不符合 

任何与工作标准、程序、法律法规、定义、管理规范等的偏离，其结果能直接或间接导致入院老人

伤害或疾病、财产损失、生活环境破坏或这些情况的组合。 

3.7  纠正措施 

为消除已发现的不符合的原因，使工作的预期效果与制定的管理计划保持一致所采取的书面指示与

实际措施。 

3.8  预防措施 

    为消除潜在不符合的原因或其他潜在不期望情况的发生所采取的措施。 
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