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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。

本文件的发布机构不承担识别专利的责任。

本文件有由晋城市民政局提出并监督实施。

本文件由晋城市民政标准化技术委员会归口。

本文件起草单位：晋城市民政局、麦斯达夫标准化事务所。

本文件主要起草人：刘学胜、王雪娥、王燕妮、郑波、李亚鸽。

居家和社区养老机构等级划分

范围

本文件规定了晋城市居家和社区养老机构的基本要求和等级划分。
本文件适用于晋城市从事居家和社区养老的服务机构和相关的管理部门。

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 10001.1 公共信息图形符号 第1部分：通用符号

《社区老年人日间照料中心设施设备配置（GB/T　33169—2016）》
术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

居家和社区养老机构等级  level of home and community elderly care institutions
在综合考虑居家和社区养老机构的环境、设施设备、运营管理、服务的基础上所作的分级。

居家和社区养老机构  home and community elderly care institutions
依法登记注册的从事居家和社区养老服务的各类机构。

基本要求

居家和社区养老机构

具有《营业执照》或《民办非企业单位登记证书》。

应具备与服务相适应的固定服务与办公场所，具有房产证明或租赁使用证明。

设施环境

场所出行方便、周围无有害气体及其他扩散性污染源。

服务区域配置和划分合理。

服务场所安全、整洁、卫生、有良好的采光和通风条件。

有消防、通讯等基础设施。

服务场所内公共信息图形符号应符合GB/T 10001.1的要求。

有休息场所，配备老年人日间休息的设施设备。

有活动场所，配备相应的文化娱乐体育设施和娱乐用品。

室内、过道、卫生间、各功能室等老年人活动场所配备适宜的照明设备，地面做防滑处理。

室内配备保暖降暑设施。

内部管理

服务项目、服务承诺、收费标准应公示上墙。

建立服务指南、安全、人力资源等管理制度。

有与其服务范围相适应的管理人员和服务人员，建立服务人员的人事档案。

建立服务对象信息档案，各类服务资料完整，建立相应保密制度。

建立健全卫生防疫制度。

制定突发事件处理应急预案。

服务人员

机构负责人具有高中以上文化程度且具有相关领域的管理经验。

服务人员有定期体检证明。

普通服务人员有接受上岗培训，并对培训内容考核，有相应的培训及考核记录。

专业服务人员有相应的职业资格证书。

专业服务人员具有开展专业服务项目的知识和技能，并定期培训，有相应记录。

使用文明用语、举止得当、穿戴得体。

管理人员和服务人员能掌握开展服务项目所需的知识和技能，定期进行培训。

服务提供

提供的服务项目至少包括个人清洁、排泄照料、膳食服务、文化娱乐、安全援助服务。

服务机构与服务对象或其合法监护人签订服务协议。

属各类补贴的无偿服务、抵押服务项目,服务机构与管理及指导单位应签订委托服务协议。

老人基本满意率不低于80%，服务提供完成率100%。

等级划分

等级划分原则

符合国家与地方有关的方针、政策、法律法规的规定。

执行国家标准、行业标准和地方标准。

有效满足老年人对服务功能性、经济性、安全性、时间性、舒适性和文明性的明确要求。

确定有关服务质量的定量和定性要求。

机构等级

根据服务功能、设施建设、服务项目、服务绩效、人员队伍等方面综合评分，居家和社区养老机构等级评定由低到高为：A、AA、AAA、AAAA、AAAAA五个等级。

等级评定第一部分综合工作100分，第二部分特色亮点10分，居家和社区养老机构评分细则见附录A。

基本条件符合附录A相应等级要求的，得分达80分（含）以上，授予相应等级。
等级标志

用星的数量表示居家养老实体服务质量的等级，其中最低级别为合格级，不设星，其余按等级由低到高设为二级星、三级星、四级星和五级星。星数越高，表示居家和社区养老机构在服务环境和设施设备更加完善、服务项目更多、服务质量和管理水平更高、人才队伍更加健全、管理制度更加完善。


（规范性）
居家和社区养老机构等级评分细则

居家和社区养老机构等级评分细则

第一部分　　综合工作（100分）
	评估项目
	评　　　估　　　内　　　容
	分值
	评分细则

	基本条件
	运营服务机构应进行民办非企业单位或企业法人登记，证照上墙；
名称统一为“行政区划名+字号+居家社区养老服务中心”。
	
	缺一不可

	
	A、AA级房屋建筑面积不低于200平米；
AAA级房屋建筑面积不低于400平米；　
AAAA级房屋建筑面积不低于800平米，嵌入式床位10张以上；　
AAAAA级房屋建筑面积不低于1200平米，嵌入式床位20张以上。　
	
	根据条件对照相应等级

	
	A级机构承担部分日间照料功能；
AA、AAA级机构承担居家上门服务和日间照料功能；
AAAA级机构居家上门和日间照料功能齐备，具备长短期托养功能；
AAAAA级机构为覆盖全街道的社区养老服务综合体。　
	
	根据条件对照相应等级

	社会化

运营
（10分）
	社区、街道或县级民政部门与运营企业签订相关合作协议。
	10
	未社会化运营扣5分；
社会化运营、无协议扣5分；　

	设施建设
（15分）

	名称、标识符合国家规范，采用统一的标识和外观装饰，内部标识标牌符合老年人生理特征，位置明显、信息精准、图文清晰。
	2
	未采用统一的标识和外观装饰不得分；内部标识不完善扣1分

	
	符合《社区老年人日间照料中心设施设备配置（GB/T　33169—2016）》等相关标准，楼层位置、适老化、无障碍设施、消防符合建设要求，提供就餐服务的符合食品卫生要求。
	4
	一处不合格扣1分

	
	A级：
基本：娱乐室、棋牌室、阅览室、健身室、办公区。

适宜配置：书画室、康复室、心理疏导室、卫生间、配餐室
AA级：
基本：娱乐室、棋牌室、阅览室、健身室、卫生间、办公区、
适宜配置：书画室、康复室、心理疏导室、配餐室。


AAA级：
基本：厨房、餐厅、娱乐室、棋牌室、阅览室、健身室、康复室、卫生间、办公区、休息室。

适宜配置：书画室、心理疏导室、洗衣房、浴室。

AAAA级：

基本：厨房、餐厅、住养区（日托、全托，不少于10张床位）、娱乐室、棋牌室、阅览室、健身室、康复室、书画室、心理疏导室、浴室、卫生间、办公区。

适宜配置：洗衣房、老年大学、户外休闲区。　
AAAAA级：
基本：接待区、厨房、餐厅、住养区（日托、全托，不少于20张床位）、娱乐室、棋牌室、阅览室、书画室、健身室、康复室、心理疏导室、浴室、卫生间、办公区。

适宜配置：洗衣房、医务室、老年大学、户外休闲区、接送交通工具。
	9
	基本配置少一项扣1分；

适宜配置多一个加0.5分；

AAA级休息床位可以用按摩床、可平躺沙发、折叠床计算。

AAAA/AAAAA级床位为全托床位，在10张/20张的基础上，每增加1张加0.5分。日托床位每增加2张加0.5分。

	服务项目
（10分）
	A级：
日间照料：唱歌、跳舞、电视、棋牌、图书阅览、健身。　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　                                

AA级

日间照料：唱歌、跳舞、电视、棋牌、图书阅览、健身。

居家上门：助洁、助急。                                                      
AAA级
日间照料：餐食、午休、唱歌、跳舞、电视、棋牌、图书阅览、健身、保健康复。

居家上门：助餐、助洁、助行、助急。                                                     
AAAA级
日间照料：日托、全托、餐食、洗浴、失能护理、唱歌、跳舞、电视、棋牌、图书阅览、书画、健身、保健康复。

居家上门：助餐、助洁、助行、助浴、助急。                                                        

AAAAA级

日间照料：日托、全托、餐食、洗浴、失能护理、唱歌、跳舞、电视、棋牌、图书阅览、书画、健身、保健康复。

居家上门：助餐、助洁、助行、助浴、助医、助急。 

                                                   
	10
	每少一项扣1分，每增加一项加0.5分



	服务绩效

（15分）
	A级：年服务量不少于2000人次。

AA级：年服务量不少于3000人次。

AAA级：年服务量不少于5000人次。

AAAA级：年服务量不少于8000人次。全托入住率不低于50%。

AAAAA级：年服务量不少于10000人次。全托入住率不低于60%。


	15
	服务人数每少5%，扣1分；增加5%，加0.5分。
服务量每少5%，扣1分，增加5%，加0.5分。

全托入住率每少5%，扣1分，增加5%，加1分。



	服务管理
（22分）
	制定服务目录，包括服务项目、服务内容、服务流程、收费标准；
建立中心及各功能室管理制度。
	4
	未制定服务目录扣3分，服务目录不全扣1分；管理制度少一个扣0.5分

	
	服务目录、服务承诺、服务人员、开放时间、投诉方式等公示于机构醒目处，管理制度在合适位置公示。
	2
	所列内容部分未上墙公示扣0.5分；全部未公示不得分

	
	与服务对象签订服务协议，建立服务档案。
	2
	每2人未签订服务协议扣0.5分；每2人服务档案记录不全扣0.5分

	
	工作日全天开放，严格按照职业道德、行为规范要求、服务流程提供服务，做好服务记录。
	5
	每发现1天未开放扣1分；服务记录不全扣1分；无服务记录扣2分

	
	严格按照收费标准收费，无乱收费现象。
	2
	每发现一次超标准收费扣0.5分

	
	有接待和处理投诉建议的人员或电话，并有记录，有效投诉解决率不低于90%。
	3
	未设投诉电话扣0.5分；有效投诉解决率达95%及以上加0.5分，未达90%扣1分

	
	建立居家和社区养老服务基础数据。 
	3
	未建立基础数据扣2分

	
	制订突发事件应急预案，包括但不限于老年人意外伤害应急预案、老年人突发疾病应急预案、火灾应急预案、食物中毒应急预案等，每年组织演练不少于2次。
	1
	未建立应急预案不得分；演练记录每少一次扣0.5分

	人员队伍
(10分)
	配备精干专业、数量适宜的专职管理服务人员队伍：

A级不少于2人；

AA级不少于3人；

AAA级不少于4人；

AAAA、AAAAA级不少于5人，含一名专业人员（中级或高级养老护理员、社工或医生、护士、营养师）。
	3
	每少一人扣0.5分，多一人加0.5分

	
	所有服务人员经过岗前业务培训，持证上岗；所有服务人员有健康证。
	3
	每发现一例无证扣0.5分

	
	专职工作人员与机构签订劳动合同，购买社会保险、城乡居民保险或意外伤害保险。
	2
	未签订劳动合同的每发现一例扣0.5分；未购买保险的每发现一例扣0.5分

	
	建立志愿者队伍达10人以上，组织开展服务并对志愿者进行培训。
	2
	志愿者每少10人扣0.5分；未进行培训的扣0.5分；无志愿者服务记录扣0.5分

	服务成效（18分）
	老年人对服务质量、服务态度、服务效率等满意率在80%及以上。
	8
	达到90%及以上加1分，未达85%每少5%扣1分

	
	无重大投诉记录，未出现安全事故。
	5
	县区民政局每收到一起投诉，经查实，扣1分；发生一起经市级以上媒体曝光的重大投诉，扣3分；发生重大安全事故，则此项不得分。

	
	辖区老年人对居家社区养老服务中心的知晓率在80%以上。
	5
	未达80%扣 1分；未达70%扣2分；未达60%扣3分；未达50%不得分


第二部分  特色亮点 （10分）
	评估项目
	评估内容
	分值
	评分细则

	典型性

（5分）
	出经验、有成果，得到市级以上经验推介或市级以上刊物正面报道。
	 5
	每次报道或经验推介加1分

	创新性
（5分）
	鼓励开展智慧养老、中医康复、文化养老、送餐服务、营养餐制作、上门服务等特色项目，在服务项目或运营管理等方面有重大创新。
	5
	等级评定单位根据提供资料确定
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