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一、采购需求
（一）本项目需实现的功能或者目标
依托12349居家养老服务信息平台，为特殊困难老人提供包括“紧急救援、日常照顾、家政服务、休闲娱乐、法律援助、精神慰藉”在内的信息呼叫服务和各种综合性养老服务，让老年人足不出户就能享受到各种服务，逐步建立一个“没有围墙的养老院”。
（二）采购需求
1.我市现有12349平台的运营和维护。
①平台管理。包含信息平台日常管理、老年人档案管理、加盟商管理、社区义工管理、资格评估、服务考核、统计分析、系统维护管理、项目开发及承担政府委托的居家养老服务项目管理等。
②热线服务。包含24小时热线呼叫、来电咨询、信息登记、信息发布、紧急救援、生活帮助、主动关怀、服务派单、用户回访等功能。包含坐席人员工资和平台运营所产生的通讯费用。
2.居家养老信息呼叫服务（70岁以上享受城乡低保待遇的老人、80岁以上失独老人、80岁以上重点优抚对象）。
（1）服务对象及费用：为市区约3179名符合条件的老人提供居家养老信息呼叫服务，每人每月14元。
（2）服务内容：
①提供专用通信套餐，包含：来电显示、本地拨打国内通话时长不少于80分钟/月，短信不少于50条/月、本地流量不少于30M/月、平台用户呼入信息平台免费。
②建立服务老人的个人信息档案。
③提供一键紧急按钮接入服务。为服务老人每人免费配备一台具有定位功能的4G手机，可“SOS”一键求助呼入平台,为老年人提供安装、使用指导，保修期三年。
④提供紧急救援服务。养老信息平台呼叫中心全天候24小时即时应答，免费为基础服务对象及家属提供信息服务，协助处理紧急救援。特勤服务队（持证上岗）全天候24小时待命，对于老人突发紧急情况，城镇社区应按规定要求15分钟内上门查看，其中考虑农村社区服务站点设置场所和受交通条件限制问题，可30分钟内上门查看。
⑤为老人提供远程定位的服务。
⑥根据老人的需求，定期电话回访、短信回访及上门回访，对老人进行心理关爱、节日问候、生日电话祝福、天气提醒，了解老人的服务需求。除老人明确要求以外，保证每周一次电话回访（含生日问候）；对于老人明确提出的上门回访需求以外，保证每月一次的主动上门回访。
⑦有义务接听或转接打入平台的非特定老人求助电话，并尽力给予帮助。
居家养老服务（70岁以上享受城乡低保待遇且达到介助或介护标准的老人、80岁以上重点优抚对象且达到介助或介护标准的老人）
（1）服务对象：为市区约1187名符合条件的老人（其中介助826人，介护361人）提供居家养老服务补助。
（2）服务费用：
①为介助对象约826人提供每人每月100元不少于4小时的居家养老实体服务；
②为介护对象约361人提供每人每月200元不少于8小时的居家养老实体服务。
（3）基本服务内容：
助餐、助浴、助洁、助急、助行、助医、精神慰藉、康复护理和健康指导等相关服务。
（三）采购标的执行标准（无）
（四）服务标准、期限、效率等要求
	类别
	项目
	服务标准

	居
室
整
理
	家务
整理
	1.开窗通风，保持客厅、卧室、厨卫整洁，物品摆放整齐；
2.按需晾晒（棉被，厚毛毯等）、更换床上四件套；
3.按老人习惯整理床铺，保持床铺整洁。

	
	扫地
拖地
	1.由内而外清扫地面，处理垃圾不扬尘；
2.拖洗地面至清洁无污，并通风保持地面干燥，防止老人滑倒；
3.拖地时拖把横向（左右）摆动。

	助
洁
服
务
	衣物
洗涤
	1.洗涤应分类洗涤衣物；
2.洗涤前需检查被洗衣物的性状及是否遗留贵重物品并告知老人或家属；
3.贵重衣物不在本洗涤服务范围之内。

	
	打扫
居室
	1.打扫居室卫生，保持客厅、卧室、厨卫整洁；
2.保持居室整洁美观、目测无灰尘、空气清新无异味；
3.保洁用品应及时清洗、消毒，保持清洁及卫生；
4.打扫过程中，如遇货币和贵重物品，则应提醒用户妥善保管。

	
	洗脚剪指甲
	1.泡脚，洗脚，剪指甲，保持指（趾）甲整洁、无异味。

	
	清洁
物具
	1.物品摆放应整齐有序、干净整洁。

	
	上门
理发
	1.简单理发，修面、挖耳注意安全，做到老人容貌整洁。

	助
餐
服
务
	上门
做饭
	1.尊重老人的饮食生活习惯及民族信仰，注意营养，合理配餐；
2.应遵循老人口味合理制作，洗、煮饭菜应干净、卫生，米饭松软、炒菜少盐少油。

	
	上门
送餐
	1.根据老人要求准确配餐；
2.送餐应及时、保温，餐具清洁卫生；
3.送餐应注意营养搭配。

	助
浴
服
务

	上门
助浴
	1.助浴过程中应有家属或两名以上服务人员在场，保障老人安全；
2.根据气候状况和老人居住条件，注意浴室内通风，并将环境温度调节到25℃至30℃之间；
4.助浴过程中应注意观察老人身体情况，如遇老人身体不适，应立即采取应急措施，并通知老人监护人。

	
	外出
助浴
	1. 外出助浴选择有资质的公共洗浴场所；
2.助浴前对老人进行安全提示；
3.助浴过程中应有家属在场；
4.助浴过程中应注意观察老人身体情况，如遇老人身体不适，协助采取应急措施。

	助
行
服
务

	陪同
外出
	1. 外出注意途中安全；
2. 徒步助行服务一般在老人住宅小区，最远不超过2km范围；
3.使用助行器具，应按助行器具使用说明进行规范操作。

	
	代办
服务
	1.代办各种手续、代缴各种费用等日常生活事务，及时办理；
2.代办前后当面清点钱物、证件、单据等并妥善保管好。

	助
购
服
务
	陪同
购物
	1.一般选择老人住宅小区周边购物场所，最远不超过2km范围；
2.途中应注意老人行走安全；
3.使用助行器具，应按助行器具使用说明进行规范操作。

	
	代购
物品
	1.代购日常生活用品，及时办理；
2.代购代送价值在50元内的米、油等；
3.代购前后当面清点钱物、单据等妥善保管好。

	康
复
护
理
服
务
	起居
服务
	1.协助穿脱衣服、如厕，衣物整理有序；
2.洗漱（刷牙、洗脸、洗脚等）；
3.穿衣冷暖适度、保持整洁；
4.定时为卧床老人翻身，做到无褥疮。

	
	代购
药品
	1.代购前后做到当面清点钱款和药物等。
2.代购药品的范围：诊断明确、病情稳定、治疗方案确定的常见病、慢性病；
3.代购药品除老人特别要求外，选择老人居住所在地对应的社区医疗机构或正规药店；

	
	陪同
就医
	1.注意老人途中安全；
2.就医后及时向老人监护人反馈就诊情况。

	
	现场
理疗
	1.由专业、有资质的人员实施；
2.根据老人特殊生理特点选择理疗方式；
3.理疗过程中应注意观察老人的身体适应情况，防止损伤；
4.根据需要配备相应的合格理疗器具。

	
	医疗
保健
	1.健康咨询服务：通过电话、网络、讲座或老年学校等方式为老人提供预防保健、养生护理及老年期营养、心理健康等知识教育；                
2.医疗协助服务：应遵照医嘱及时提醒和督促老人按时服药，协助开展医疗辅助性工作。

	精
神
慰
藉
服
务
	精神
慰藉
	读书读报，耐心倾听，与老人进行谈心、交流，尊重并保护老人隐私。

	
	心理
咨询
	1.由专业、有资质的人员实施；
2.观察老人的情绪变化，掌握老人心理特点和基本沟通技巧，并通过心理干预手段调整老人心理状态。

	
	法律
援助
	1.由专业、有资质的人员实施；
2.提供法律咨询、政策解读等；
3.第三方专业机构根据老人需要进行免费、公益、低偿的服务。


（五）验收标准
由采购人成立验收小组,按照采购合同的约定对中标人履约情况进行验收。验收时,按照采购合同的约定对每一项技术、服务、安全标准的履约情况进行确认。验收结束后,出具验收书,列明各项标准的验收情况及项目总体评价,由验收双方共同签署。
1、按照国家相关标准、行业标准、地方标准或者其他标准、规范验收（无）；
2、按照招标文件要求、投标文件响应和承诺验收；
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