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[bookmark: _Toc18554][bookmark: _Toc14666]康复辅助器具租借场所设施与服务规范
[bookmark: _Toc3786][bookmark: _Toc14319]范围
本标准规定了康复辅助器具租借场所服务资源配置、服务行为要求、质量评估与申诉等内容。
本标准适用于深圳市行政区域内提供康复辅助器具租借服务的相关机构。
本标准适用于残疾人、年满60周岁老年人或暂时性需要康复辅助器具的其他人群。
[bookmark: _Toc11107][bookmark: _Toc25073]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 16432 康复辅助器具 分类和术语
GB 50763 无障碍设计规范
GB 15982 医院消毒卫生标准
WS/T 367 医疗机构消毒技术规范
[bookmark: _Toc10685][bookmark: _Toc1465]术语和定义
GB/T 16432和GB 15982规定的以及下列术语和定义适用于本文件。
康复辅助器具 assistive product（for person with disability）
功能障碍者使用的，特殊制作或一般可得到的用于如下目的任何产品（包括器械、仪器、设备和软件）。
有助于参与性；
对身体功能（结构）和活动起保护、支撑、训练、测量或替代作用；
防止损伤、活动受限或参与限制。
[GB/T 16432-2016，术语和定义2.3]
[bookmark: _Toc5730][bookmark: _Toc4107]租借方 lessee
向康复辅助器具租借场所租用或借用康复辅助器具的群体。
[bookmark: _Toc26632]康复辅助器具租借  assistive products rental
以康复辅助器具为租借物，向租借方提供租用或借用的服务行为。
康复辅助器具租借场所 enterprise of rental service of assistive product 
为租借方提供康复辅助器具租用或借用服务的机构。
康复辅助器具评估 assessment of assistive product 
根据使用者的身体功能、身体结构、活动参与能力、使用环境等因素，运用辅助技术相关知识、理论和技能，为其提供适用的康复辅助器具。
[bookmark: _Toc29284]服务资源配置
[bookmark: _Toc30405]4.1租借场所
借用服务场所
借用服务场所应有明确的无障碍设施信息、服务标识，标识信息应符合GB 50763规定。
借用服务场所应设立接待服务区、业务办理区、器具交接区、器具储存区等功能区域。
接待服务区应公示服务项目、价目、租借手续、服务承诺和监督投诉等内容，应为租借方提供介绍、咨询等服务。
业务办理区应公示服务流程，提供租借办理服务，业务办理可设置线上办理及线下办理两种方式，提供必备的办理媒介、申请表格等资料。
器具交接区应有摆放康复辅助器具的专用位置，可提供康复辅助器具试用的条件。康复辅助器具交接区域与其它功能区域分离。
器具储存区应提供足够空间，根据康复辅助器具种类、性能状态等做好分类标识、分类管理。
清洗消毒场所
专业清洗消毒机构的周边应无污染源。
室内应有良好的通风和采光。
内部布局应分为辅助区域和工作区域。辅助区域包括工作人员更衣室、值班室、办公室、休息室、卫生间等。工作区域包括回收区、去污区、检验区、包装贮存区等。
工作区域划分应遵循以下基本原则：
——康复辅助器具由污至洁，不交叉、不逆流；
——空气流向由洁至污；采用机械通风时，回收区和去污区保持相对负压，检验区、包装贮存区保持相对正压。
[bookmark: _Toc14294][bookmark: _Toc12275]管理制度
建立质量管理体系，包括但不限于：
明确康复辅助器具租借服务过程、消毒过程；
确定和应用所需要的准则和方法，确保服务过程的有效运行和控制；
编制质量管理、设备管理、职业安全防护、操作规程和突发事件的应急预案等制度文件；
监督管理租用或借用服务全流程，建立服务考评机制以改进和提高服务质量；
建立质量管理追溯制度，实施必要的措施以改进过程和质量管理体系。
建立服务过程风险应急管理机制，包括但不限于：
识别、分析各种潜在风险，针对不同风险类型制定相应的解决方案，并配备应急物质；
建立突发事件应急管理联动机制，应制定自然灾害、公共卫生、公关事件、安全事故、消防事故、社会治安事件、交通事故、供电故障、设施设备突发故障等方面突发事件的综合性应急预案，应急预案应定期培训、演练，并有相应记录；
应急预案终止实施后，组织应积极采取措施，在尽可能短的时间内，努力消除事故带来的不良影响，妥善安置和慰问受害及受影响的人员和单位；
事故处理后，组织应及时形成事故应急总结报告，完善应急救援工作方案。
建立信息管理制度，包括但不限于：
——建立管理制度和规范，完善租借方、康复辅助器具评估与适配、使用、归还、清洗消毒等资料并妥善保管；
——建立康复辅助器具租借信息数据库，动态掌握每种辅助器具产品的库存数量、租借时间及频率，为添置租借产品品种与数量提供参考；
——建立客户信息档案，档案应标准化、规范化，由专人负责管理；实施客户信息查阅授权与审批制度；
——客户信息应通过合法途径获得；对客户信息和资料保密，未经客户同意不擅作他用；
——建立科学高效的物流管理，缩短流程运转时间。
[bookmark: _Toc24418]人员
4.3.1 预订受理人员
康复辅助器具预订受理人员应经过康复辅助器具租借受理业务岗前培训，了解康复辅助器具租借业务流程、产品种类、产品性能、适用人群、应用场景及使用注意事项等。
康复辅助器具预订受理人员上岗宜统一着装，佩戴标志，仪表端庄整洁，文明礼貌待客。
评估人员
康复辅助器具评估人员应经过康复辅助器具评估岗前培训并考核合格，且康复辅助器具租借场所应对服务人员的专业知识提供持续有效的培训。
康复辅助器具评估人员应向租借方提供评估意见，并提出康复辅助器具操作方法、使用注意事项等其他有助于康复的专业意见。
清洗消毒操作人员
康复辅助器具清洗消毒操作人员应经过专业知识及技能的岗位培训，正确掌握各类康复辅助器具和物品的清洗、消毒、干燥、检验、包装等的知识与技能、相关清洗消毒设备的操作规程、职业安全防护原则和方法、感染预防与控制的相关知识、相关的法律、法规、标准、规范。
操作人员应按照回收区、去污区、检验包装区等不同工作区域防护要求，做好个人防护。
操作人员处理被污染的康复辅助器具时，应预防发生操作人员交叉感染。
操作人员应采取有效措施，避免发生处理锐利康复辅助器具时的伤害事故。
操作人员应定期进行身体健康检查。
维护维修人员
康复辅助器具维护维修人员应经过专业知识及技能的岗位培训，正确掌握各类康复辅助器具的维护保养要求并能有效实施。
维护维修人员应能对归还后的康复辅助器具进行外观及安全性能检查，并出具检查意见。
维护维修人员应能对存在故障的康复辅助器具进行维修。
[bookmark: _Toc30304]设备设施
康复辅助器具
租借用康复辅助器具应为GB/T 16432范围内的产品且符合现行产品标准要求，每个康复辅助器具上应有唯一的产品证明。
医疗器械类康复辅助器具，其产品外部应标识医疗器械备案凭证编号或医疗器械注册证编号，以及法规规定的其他相应标识。
租借用康复辅助器具应明确规定其使用期限。
租借用康复辅助器具外观无明显损伤、缺陷。租借用康复辅助器具整洁，无异味、无污渍，应经过清洗消毒处理。
随康复辅助器具文件、附件及备件包括但不限于产品使用说明书、安装调试用工具、易损件、备用件，并可正常阅读、使用。
租借用康复辅助器具应有行政主管部门认可的第三方出具的产品合格检验报告。
清洗消毒设备
[bookmark: _Toc24315]——应配有清洗消毒柜或者用于存放清洗消毒用具的区域。
——应配有清洁剂、喷壶、海绵擦、毛巾、刷子、压力气枪等清洁设备；
——应配有机械除锈润滑油、医用酒精、喷壶等消毒设备。
——在可能存在有害气体的工作区域配置相应的有害气体浓度超标报警器。
——应根据工作岗位需要配置相应的个人防护用品及辅助用具，如圆帽、口罩、防护服或防水围裙、手套、专用鞋、护目镜、面罩、螺丝刀、扳手等。
[bookmark: _Toc1046]服务行为要求
[bookmark: _Toc237]基本要求
5.1.1租借场所应制定服务质量保障管理制度，包括但不限于服务流程、操作指引、质量管控、安全防护以及突发事件应急预案等体系文件；
5.1.2  服务人员应熟练掌握租借服务全流程，服务过程应做到热情诚恳、耐心周到，语言表达应清晰、得体；
5.1.3租借方信息应充分尊重和保护，基本信息应通过合法途径获得并对所获信息和资料保密，未经客户同意不擅作他用；
[bookmark: _Toc27426]服务内容
租借服务主要包括预订、受理、评估、合同签订、器具交付、器具归还、清洗消毒、存储整备等工作内容，服务流程参照附录C所示。

预订
租借方可通过康复辅助器具租借场所提供的电话、微信小程序、借用服务场所等方式租借预订康复辅助器具，并按相关要求提供具体信息。
[bookmark: _Toc23239]5.2.2  受理
5.2.2.1 接待服务人员通过与康复辅助器具租借方的沟通交谈，听取、记录并根据使用者的身体状况基本信息，包括使用者姓名、年龄、身体状况、既往病史、使用地址及使用要求等。
5.2.2.2 接待服务人员应向租借方介绍服务项目、租用或借用流程等事项。
5.2.2.3 接待人员初步评估康复辅助器具租借场所服务能力是否可满足租借方需求，若因服务范围或服务能力限制无法向客户提供服务时，应做出解释并说明原因。
[bookmark: _Toc20413]5.2.3  评估
康复辅助器具评估人员根据康复辅助器具使用者的需求在康复辅助器具租借场所或双方约定由机构安排专员上门进行评估，并向租借方和（或）使用者提供康复辅助器具使用的建议。
[bookmark: _Toc31007]5.2.4  合同签订
5.2.4.1 租借方根据康复辅助器具康复辅助器具评估结果选用康复辅助器具，填写《康复辅助器具租借记录表》、《康复辅助器具租借告知书》。
5.2.4.2康复辅助器具租借场所应与租借方依法签订康复辅助器具租借合同，明确租借各方的权利、义务及违约责任，并认真履行合同约定。
[bookmark: _Toc10335]5.2.5  器具交付
5.2.5.1 按照康复辅助器具租借合同的要求，按时将康复辅助器具送至租借方指定的地点或租借方自取。
5.2.5.2 康复辅助器具在交付前应确认产品完好，预订受理人员能够帮助使用者调试康复辅助器具并指导使用方法及注意事项，必要时对使用者给予使用训练指导。
5.2.5.3 康复辅助器具租借场所经营者与租借方应共同查验租借用康复辅助器具，并记录产品状态。康复辅助器具租借场所应告知租借方产品归还要求，并得到租借方确认。
[bookmark: _Toc3036]5.2.6  器具归还
5.2.6.1康复辅助器具租借场所可提醒租借方按照借用合同约定的时间和地点交还康复辅助器具。
5.2.6.2租借方到期仍继续使用的，康复辅助器具租借场所可根据情况决定是否接受租借方的续租申请，并办理有关手续。
5.2.6.3租借方在交还康复辅助器具时，租用或借用双方依据交付单据，共同查验康复辅助器具。租用或借用康复辅助器具归还时有损坏的，应界定责任并在租借结算单上注明并双方签字。无法界定责任的，双方应本着公平，诚信的原则协商处理，协商不成的，可依法履行调解、仲裁或诉讼程序。
5.2.6.4对于回收的康复辅助器具应独立存储，负责回收的工作人员应采取防护措施，避免发生细菌污染。
[bookmark: _Toc29530]5.2.7  清洗消毒
[bookmark: _Toc5612]5.2.7.1清洗前，检查康复辅助器具使用功能及零部件的完整性，根据回收的康复辅助器具种类、材料和性能选用符合操作规程要求的清洗设备和清洁方法进行清洗。
5.2.7.2 消毒前，根据康复辅助器具种类、材料和性能，选用符合要求的消毒用设备；按照消毒操作规程要求对康复辅助器具进行消毒。
5.2.7.3 康复辅助器具租借场所应制定适宜的清洗消毒防护措施，操作人员应做好防护。
[bookmark: _Toc13894]5.2.8 存储整备
5.2.8.1对经检验未能符合要求康复辅助器具，应进行维修保养，并再次检验，直至能满足使用要求。
5.2.8.2经过清洁、消毒和检验合格的康复辅助器具应当进行重新包装，以备再次租借。
5.2.8.3康复辅助器具应按制造商产品存储规定条件放置与保管。
5.2.8.4康复辅助器具租借场所应做好库存管理，按照康复辅助器具租借服务目录及使用需求做好安全库存，并完善康复辅助器具进出库管理制度。
[bookmark: _Toc3325][bookmark: _Toc17275]质量评估与申诉
[bookmark: _Toc32193]6.1康复辅助器具租借场所应为租借方提供咨询保障服务，接受租借方投诉并及时处理。
6.2康复辅助器具发生故障、损毁或其他情况时，应积极协助租借方进行处理，按照租借合同约定及时提供维修和替换服务，并按规定履行相关责任。
6.3在康复辅助器具交付使用后，应定期进行康复辅助器具使用效果的回访，并做好回访记录。
6.4康复辅助器具租借机构应公示服务投诉电话号码，受理租借方的投诉，并设定投诉相应时间。
[bookmark: _Toc25391][bookmark: _Toc3764]6.5康复辅助器具租借场所应根据服务考评机制，进行质量评估与投诉。
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（资料性附录）
康复辅助器具租借记录表
康复辅助器具租借场所可根据租借方实际情况对表A.1的内容进行调整。
康复辅助器具租借记录表
	申请日期：    年    月     日

	一、租借方基本信息

	姓名
	
	身份证号
	

	年龄
	
	残疾证号
	

	联系电话
	
	住址
	

	用途
	

	借用时间
	    年    月     日
	应归还日期
	年    月     日

	二、租借康复辅助器具信息

	康复辅助器具名称
	
	编号
	

	数量
	
	
	

	附件信息
	□身份证复印件 （必选项）       □残疾人证复印件    □医疗诊断证明
□营业执照复印件           □其他               

	三、康复辅助器具租借押金

	押金
	¥                元（大写：                     ）

	押金单编号
	

	□租金
	¥                元（大写：                     ）

	□租用期限
	

	□租金单编号
	

	四、租借须知

	1.请妥善保管押金收据，遗失不予退换；
2.康复辅助器具若有人为缺损，维修费从押金中扣除；
3.租借方超出归还日期10个日历日以上未归还者，视作自愿购买租借品，押金金额转做租借品购买费，不予退还。

	本人仔细阅读并确认（同意）以上信息。
租借方签名：                    日期

	五、归还验收

	康复辅助器具归还
	□正常归还，归还日期：    年    月    日  延期归还，归还日期：    年    月    日

	康复辅助器具情形
	良好

	
	□损坏  1.损坏部位或构件：                   
2.扣除维修费    元，应退押金    元。

	验收人签名：
	租借方签名：

	六、满意度反馈满意            □不满意           □建议：                       
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（资料性附录）
康复辅助器具租借告知书
1.辅助器具单次借用周期建议3个月，可续借。
2.租借方应做好辅助器具的保洁工作并确保不被日晒雨淋。
3.租借方使用时应负责辅助器具的保养工作，并在每次使用前、后对辅助器具各部件进行检查，发现松动、打滑、变形、霉变、裂缝等隐患应及时处理和修复、杜绝事故发生。
4.禁止将借用的辅助器具转借给第三人使用。因辅助器具租借方使用或操作不当或超过借用期所引发的事故，由租借方本人或监护人承担全部责任。
5.租借方不得擅自对辅助器具进行改装、喷漆等破坏行为。
6.如辅助器具发生自然损坏（如轮椅轮胎磨损、拐杖头磨损），租借方应及时向辅助器具租借场所反馈。
7.如辅助器具发生非自然损坏，则租借方自行维修或视情况赔偿相应的维修费用，并由专业维修公司按照市场价格提供维修记录及相关票据，如损坏程度致无法维修，可视为康复辅助器具康复辅助器具丢失，依照丢失办法处理。
8.借用辅助器具丢失，租借方须全额赔偿康复辅助器具康复辅助器具成本费，押金不予退还。
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（资料性附录）
康复辅助器具租借服务流程图
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