附件：
居家养老服务站点运营考核细则（2021版）
	考核项目
	考核内容
	序号
	考核方法
	考核细则
	分值
	备注

	综合
目标
	服务团队
	1
	[bookmark: _GoBack]至少配备2名具有相关资质的专职工作人员（护理员、社工师、护士等或通过养老服务相关培训）。
	查看服务合同（协议），资质证书（培训证书）。少配备一名扣2分，没有资质扣1分，扣完为止
	4
	

	
	
	2
	发展志愿者服务队伍，每年开展互助不少于24次。
	查看服务记录，每少一次扣0.5分
	2
	

	
	
	3
	搭建便民服务平台，提供包括但不限于生活照料、家政服务、精神慰藉、文体活动、紧急援助、法律援助。
	有服务流程、服务项目、收费标准并公示（查看现场，及服务商相关信息、服务相关记录）。不符合要求每项扣1分。
	6
	

	
	
	4
	与社区卫生服务中心签约开展医疗康复服务。
	查看协议和服务记录，每少一项扣1分
	2
	

	
	场地要求
	5
	以原始委托馆面积大小考核。
	实地查看，面积缩小扣4分。
	4
	

	
	服务设施
	6
	中心设施完好、预防各种安全隐患。
	各种设备每日巡查以及维修记录，存在破损及隐患的每处扣1分。
	2
	

	
	办公设备
	7
	具备电脑、打印机、网络、监控等设备。
	查看设备，工作人员是否会熟练操作。
	2
	

	
	活动要求
	8
	服务时间与国家法定工作日同步，开馆时间上墙。
	现场查看并问询老人，不足时间的扣除1分
	2
	

	
	
	9
	中心内老人日均活动人次量。
	查看每日签到数据以及照片，现场核查。
中心内日均活动人次在5-15人得3分；16-30人得6分；31-50人得9分,51人次以上得12分。
	12
	

	
	服务内容
	10
	每月开展一次体检、健康讲座。
	查看相关记录（包括通知、安排表、老人花名册）。每少一项扣2分。
	6
	


	
	
	11
	每月不少于1场不同的主题活动（20人以上）。
	查看台账有计划、签到、照片、总结，人数不符合要求的扣2分，每一项不符合要求扣除2分，
	10
	

	服务目标
	体系建设
	12
	制定各种管理制度（包括员工奖惩制度、财务制度、各功能室管理制度、保密制度）。
	现场查看，每少一项扣1分
	5
	

	
	
	13
	每月开展人员培训或会议，制定工作人员职业道德规范及工作职责，
	查看相关制度，有会议或培训（要有计划、内容、记录、签到、图片）。不符合要求每项扣1分。
	5
	

	
	
	14
	服务中心有年度计划，及年度总结。
	查看相关台账（要有落实计划的措施、进度和结果评价），不符合要求每项扣2分。
	4
	

	
	
	15
	有食物中毒、噎食、烫伤、防摔倒等的服务应急预案及处理流程。（服务安全、风险规避等）。
	查看制度、流程、记录。不符合要求每项扣1分。
	4
	

	
	
	16
	建立制度，保证中心环境卫生整洁。
	现场查看，检查记录，有一处不合格扣1分，扣完为止
	2
	

	
	
	17
	建立服务投诉渠道及处理程序，保证老人诉求有效送达。
	查看相关制度、投诉及处理、反馈记录。（必须设立公示牌，公示公司及海州区民政局投诉电话）不符合要求的每项扣2分。
	4
	

	
	
	18
	是否引入成熟的管理软件平台，建立服务老人档案信息、健康管理信息。
	登记服务老人个人信息，建立健康档案。每少一项扣2分，扣完为止。
	6
	

	
	
	19
	建立季报、年报制度，工作报告上交民政局。
	查看相关记录，每少一次扣2分。
	8
	

	社会评价
	满意度调查
	20
	第三方机构抽查老人满意度，根据占比计算分值。
	抽取10名老人，满意度在80%以上为满分，每少10%扣1分，扣完为止。
	4
	

	
	
	21
	社区人员对服务中心的认可度；社区接收客户投诉次数。
	询问社区人员,查看投诉记录，每接收一次投诉扣减1分，扣完为止。
	2
	

	
	宣传力度
	22
	养老服务中心有统一标识、中心人员统一工装上岗；岗位职责，上墙公开；定期发布公告、活动通知等
	检查台账，查看现场，询问社区人员及老人。不符合要求每项扣1分。
	4
	

	加分项
	影响力
	23
	特色突出，接受媒体宣传（区级以上）或接待社会组织参观学习。
	查看相关记录、图片。受到国家、省级报道得3分；受到市级媒体宣传或社会组织参观学习得2分；受到区级媒体报道得1分。
	5
	

	否决项
	安全生产
	24
	做好安全生产工作，确保老人及场所运行安全，无事故发生；服务中心点综合责任险100%购买，所有员工意外险100%购买。
	出现责任事故，或没有100%购买综合责任险及员工意外险，将扣除当年运营补贴。
	否决项
	


注：居家养老服务中心运营考核细则中前24项为共性考核指标共105分（23项为加分项5分，24项为否决项）。25-40项为日间照料部分考核指标共50分。

