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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。 

本文件由中华人民共和国民政部提出。 

本文件由全国社会福利服务标准化技术委员会（SAC/TC 315）归口。 

本文件起草单位：江苏省质量和标准化研究院、江苏省民政厅、苏州市健康养老产业发展集团有限

公司、常州市福利院、盐城市盐都区民政局、南通市阳光养老产业集团有限公司、湖南康乐年华养老产

业集团有限公司、国投沪康（上海）养老服务有限公司、江苏省养老服务指导中心（江苏省老年公寓管

理中心）、苏州德颐善金仓养老产业有限公司、徐州汇乐集养老服务有限公司、徐州九如城乐康养老服

务有限公司。 

本文件主要起草人：张书、王加倩、陈曦、管旭琳、叶翔宇、王威、尹建芳、沈荣、方逸、李乐、

王萼、刘宇涵、王峦迹、童小燕、袁治、孟庆娟、夏瑞雪、李小莉、孙陈、司桂明、王明丽、吴玉霞。 
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养老机构委托服务规范 

1 范围 

本文件规定了养老机构委托服务的总体要求、服务流程、服务内容和要求以及服务评价与改进。 

本文件适用于养老机构为入住老年人提供的各类委托服务。 

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 35796—2017  养老机构服务质量基本规范 

GB 38600  养老机构服务安全基本规范 

3 术语和定义 

下列术语和定义适用于本文件。 

 

相关第三方 relevant third party 

老年人配偶、监护人或为老年人提供资金担保或委托代理的个人或组织。 

[来源：GB 38600-2019，3.1，有修改] 

 

委托服务 delegated services 

养老机构为入住老年人提供的代管物品、代购物品、代领物品、代缴费用、陪同出行等服务。   

4 总体要求 

养老机构应建立委托服务管理制度，在内部显著位置公布委托服务相关信息，至少包括管理部门、

服务人员、服务项目、收费标准、投诉途径等。如为收费项目，服务人员应在提供服务前与老年人或相

关第三方说明收费内容及金额。 

养老机构应制定服务安全风险预防机制，按照 GB 38600的要求及时识别委托服务过程中的风险。 

服务人员应接受岗前培训，熟练掌握委托服务流程、内容及要求。 

提供委托服务前，服务需求和服务内容应经老年人或相关第三方确认。对于服务流程复杂、服务

内容较多、安全风险较大、具有个性化的委托服务，应签订服务协议。 

对于有服务安全风险评估需要的老年人，服务人员应依据评估情况采取相应安全防范措施，制定

应急预案。 

对接合作供应商提供服务时，供应商应具备相关资质。 

应制定老年人个人信息保密制度，服务人员在提供委托服务过程中获得的有关老年人及老年人家

庭等信息，应严格保密，不应外泄。 

应留存委托服务的相关信息资料。 
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5 服务流程  

委托服务流程主要包括接收申请、确认服务内容和要求、签订协议、提供服务、服务反馈、记录存

档： 

a) 养老机构接收老年人或相关第三方提出的委托事项申请； 

b) 服务人员确认服务内容和要求，判断申请事项是否符合委托条件，符合条件的，接受申请；不

符合条件的，拒绝申请并向老年人或相关第三方解释原因； 

c) 根据服务需要，视情况签订服务协议； 

d) 由服务人员或对接合作供应商提供委托服务； 

e) 服务人员反馈服务结果，并由老年人或相关第三方签字（按手印）确认； 

f) 服务人员填写相关记录表并按要求存档。 

6 服务内容和要求 

代管物品 

6.1.1 代管物品主要包括必备的生活用品等，不宜代管数额较大的现金、贵重物品、银行卡、存折等。 

6.1.2 服务人员、仓库保管员、老年人或相关第三方应同时在场核对需代管物品，服务人员填写《委

托代管物品服务记录表》（格式参照附录 A）中的委托信息，准确记录物品名称、数量、商定金额等，

经老年人或相关第三方确认后，将物品交由仓库保管员保管。 

6.1.3 保管期间老年人可申请查看或取出代管物品，取出时应填写取出信息。取出后需要再次代管的，

办理流程与首次相同。 

6.1.4 若代管期间出现物品损坏、遗失等情况（不可抗力导致的后果除外），养老机构应按照记录表

中双方确认的物品价值进行评估，定责定价后赔付。 

代购物品 

6.2.1 线下代购 

6.2.1.1 服务人员确认代购物品名称、生产厂家、规格型号、颜色、数量、价格等信息后，填写《委

托代购物品服务记录表》（格式参照附录 B），经老年人或相关第三方确认后进行代购。 

6.2.1.2 服务人员应到正规商家购买物品，并索要发票或收据。 

6.2.1.3 代购物品交付老年人后，应在老年人或相关第三方确认无误并签字（按手印）后，当面结算

相应费用。 

6.2.2 线上代购 

6.2.2.1 服务人员确认代购物品名称、生产厂家、规格型号、颜色、数量、价格等信息并截图留存后

填写《委托代购物品服务记录表》，经老年人或相关第三方确认后进行代购。 

6.2.2.2 服务人员应提前告知老年人网络购物的潜在风险，并协商好退换货产生的费用承担事宜，必

要时与相关第三方沟通。 

6.2.2.3 服务人员代为下单后，应保存支付凭证，及时跟踪物流信息。 

6.2.2.4 收到物品后，服务人员宜协助老年人拆包验视。如老年人对物品不满意，应协助老年人做好

售后退换服务。 

代领物品 
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6.3.1 外出代领时，服务人员确认代领物品名称、数量、地点、联系人等信息后，填写《委托代领物

品服务记录表》（格式参照附录 C），经老年人或相关第三方确认后，到指定地点领取物品。 

6.3.2 养老机构内代领时，应做好相关登记，登记内容包括但不限于物品名称、数量、领取人、领取

时间。 

6.3.3 领取物品后，服务人员应当面交予老年人，老年人或相关第三方确认无误后签字（按手印）。

如发生物品损坏等意外情况，服务人员应与老年人或相关第三方协商解决。 

代缴费用  

6.4.1 服务人员确认老年人姓名、代缴费类目、代缴费时间、代缴金额等信息后填写《委托代缴费服

务记录表》（格式参照附录 D），经老年人或相关第三方确认后代为缴费。 

6.4.2 缴费成功后，相应费用应当面结算，服务人员应将发票或收据等凭条交予老年人或相关第三方，

双方签字确认。 

陪同出行 

6.5.1 养老机构根据外出约定评估老年人陪同出行的事项内容，并与相关第三方确认后，提供陪同出

行服务。 

6.5.2 陪同出行人员应具备基本的应急处理能力。 

6.5.3 服务人员陪同出行时，应密切关注老年人的身心状况和周围环境，防止意外发生。 

6.5.4 返回养老机构后，陪同出行人员应填写《陪同出行服务记录表》（格式参照附录 E）。 

其他委托  

6.6.1 养老机构可根据老年人或相关第三方的需要，提供用车服务，代订报纸、杂志，对接专业法律

组织等其他委托服务。 

6.6.2 开展服务前，应填写《其他委托事项服务记录表》（格式参照附录 F），告知老年人可能产生的

费用，经老年人或相关第三方确认后办理。 

6.6.3 提供用车服务时，服务人员应告知老年人出行注意事项等信息，车辆可为机构自有车辆、出租

车/网约车或由与机构合作的租车服务商提供。 

6.6.4 代订报纸、杂志时，应确认老年人所需报纸、杂志名称、刊号、订阅期限等信息，与邮局或刊

物出版部门联系订阅。 

6.6.5 对接专业法律组织，协助老年人获得法律服务。协助办理遗嘱公证时，应对接公证机构协助办

理；如不符合遗嘱公证的办理条件，应向老年人解释原因。 

7 服务评价与改进 

应建立代管物品、代购物品、代领物品、代缴费用、陪同出行、其他委托等委托服务管理制度，

建立持续改进机制，定期对服务提供、服务人员及技能培训等开展质量监督与考核。 

应根据 GB/T 35796—2017第 7 章的要求定期开展服务评价，可选用以下一种或者几种评价方式：

机构自我评价、老年人及相关第三方评价、相关专家或第三方专业机构评价。评价内容包括但不限于： 

a) 服务项目； 

b) 服务质量； 

c) 服务效率； 

d) 服务满意度； 

e) 有效投诉的处理情况。 
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宜采取日常检查、定期检查、不定期抽查、专项检查等方式开展委托服务自我评价，并形成检查

报告，针对不合格项制定改进措施，并持续跟踪检查。 

应定期听取老年人及相关第三方针对委托服务的建议和意见，采取设置意见箱、发放满意度调查

问卷等方式收集信息，形成分析报告。 

应通过召开工作例会、座谈会等方式，进行沟通交流，查找问题，分析原因，及时制定改进措施。

日常委托服务工作中发现的问题应及时上报，制定相应改进措施。 
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A  
A  

附 录 A  

（资料性） 

委托代管物品服务记录表 

委托代管物品服务记录表见表A.1。 

表A.1 委托代管物品服务记录表 

委托人姓名  床号  申请日期  

物品名称  数量  商定金额  代管期限  

代管物品照片 

资料 
 

委托人签字  接收人签字  保管人签字  

委托代管物品申领 

领取日期  
领取人 

（委托人本人或委托人指定人员） 
 

领出物品名称  领出数量  保管人签字  

请仔细核对您以上所取出的物品是否与您交付的物品一致，确认有无缺失、损坏等现象，如您对取出的物品无异

议，请确认签名。 

 

                                               领取人签字： 

 

                                                 年       月     日 
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B  
B  

附 录 B  

（资料性） 

委托代购物品服务记录表 

委托代购物品服务记录表见表B.1。 

表B.1 委托代购物品服务记录表 

委托人姓名  床位  申请日期  

物品名称 规格 数量 总金额 
费用支付 

（自付/垫资） 

代购方式及地点 

（线上/线下） 委托人签字 服务人员签字 

        

        

        

收货日期 物品名称 规格 数量 费用支付情况 有无发票/收据 收货人签字 服务人员签字 

        

        

        

 

 

 

 

票据证明等附件 
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C  
C  

附 录 C  

（资料性） 

委托代领物品服务记录表 

委托代领物品服务记录表见表C.1。 

表C.1 委托代领物品服务记录表 

序号 

委托人 

申请日期 物品名称 规格、数量 领取地点 
领物联系人 

姓名、电话 
委托人签字 服务人员签字 完成日期 收货人签字 

姓名 床号 
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D  
D  

附 录 D  

（资料性） 

委托代缴费服务记录表 

委托代缴费服务记录表见表D.1。 

表D.1 委托代缴费服务记录表 

序号 
委托人 

申请日期 缴费项目 缴纳金额 
支付方式 

（自付/代付） 

费用支付 

情况 

委托人签字

（代缴前） 

服务人员

签字 
完成日期 

委托人签字 

（代缴后） 姓名 床号 
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E  
E  

附 录 E  

（资料性） 

陪同出行服务记录表 

陪同出行服务记录表见表E.1。 

表E.1 陪同出行服务记录表 

序号 
委托人 

出行地点/事项 出行方式 出行时间 
支付方式 

（自付/代付） 

费用支付 

情况 
返院时间 服务人员签字 委托人签字 

姓名 床号 
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F  

附 录 F  

（资料性） 

其他委托事项服务记录表 

其他委托事项服务记录表见表F.1。 

表F.1 其他委托事项服务记录表 

序号 
委托人 

申请日期 委托事项 
委托人签字

（代办前） 

服务人员

签字 
完成日期 产生费用 

费用支付 

情况 

委托人签字 

（代办后） 姓名 床号 

           

           

           

           

           

           

           

 

 


