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前   言


本标准依据 GB/T 1.1-2009 《标准化工作导则第1部分：标准的结构和编写》的规定编制。 本标准由新疆克拉玛依市克拉玛依区民政局提出。
本标准由新疆维吾尔自治区民政厅归口。
本标准起草单位：新疆克拉玛依市克拉玛依区民政局、新疆维吾尔自治区标准化研究院。
本标准主要起草人：彭佳、文红梅、陈红梅、李统中、马晓丽、吴磊、马平、张莉、崔文瑞。
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引     言


为贯彻落实新疆维吾尔自治区人民政府《关于加快发展养老服务业的意见》(新政发[2014]19 号)精神，按照《关于开展养老院服务质量建设专项行动实施方案》的要求，提高养老服务机构的服务 质量，规范全区养老服务机构的服务质量管理工作，使养老服务标准化、专业化，根据民政部《社会福 利机构管理暂行办法》的有关规定，结合全区养老服务机构的现状制定本标准。本标准涵盖了养老机构 所涉及的基本服务内容，不同类型、不同规模、不同条件的养老机构可根据自身情况选定服务项目，所 选项目均应执行本标准。
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养老机构服务质量规范


1 范围

本标准规定了养老机构的术语和定义、管理要求、养老机构服务基础项目、养老服务协议、服务质 量的评价与改进、服务质量的要求。
本标准适用于全疆范围内，经民政、工商部门批准注册的各类全日制养老机构(包括农村特困人员 供养服务机构)内服务质量的管理，也适用于民政部门对养老机构服务质量的管理与考核。
本标准不适用于非全日制的社区日间照料或托老服务机构。

2  规范性引用文件

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅所注日期的版本适用于本文 件。凡是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 14934                食品安全国家标准消毒餐(饮)具
GB 50016                建筑设计防火规范
JGJ  122                  老年人建筑设计规范
MZ 008                    老年人社会福利机构基本规范
GB/T 29353-2012 养老机构基本规范
MZ/T 032                养老机构安全管理
民政部令第48号  养老机构设立许可办法
民政部令第49号  养老机构管理办法

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。
3.1
养老服务 old age service
1
满足老年人物质生活和精神生活的基本需求，为其提供的必要的生活服务。
3.2
养老机构 senior care organization
为老年人提供生活照料、膳食、康复、护理、医疗保健等综合性服务的各类组织。
[GB/T 29353-2012, 定义3.1]
3.3
养老服务人员 old age service staff
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指养老护理员、医疗护理人员、养老服务志愿者、社会工作者及其他提供规范化养老服务操作并取 得医师或护士资格证书的人员。
3.3.1
养老护理员 old age caregiver
经过培训或取得养老护理员国家职业资格证书的对老年人生活进行照料、护理的服务人员。
3.3.2
医疗护理员 medical care staff
经过培训或取得养老护理员国家职业资格证书的为老年人提供专业医疗护理的服务人员。
3.3.3
养老服务志愿者 pension service volunteers
不为任何物质报酬的情况下，利用自己的时间、技能等资源，自愿为老年人提供服务和帮助的人， 也称义工，包括注册义工、志愿者和非注册义工。
3.3.4
老年社会工作者 older social worker
是在一定的社会福利制度框架下，根据专业价值观念、运用专业方法帮助或服务于老年人的非盈利 的、服务于他人和社会的专业化、职业化的活动人员。
3.4
老年人  the elderly
60周岁及以上的人口。
3.4.1
自理老年人 the self-care elderly
日常生活行为完全自理，不依赖他人护理的老年人。
3.4.2
部分失能老年人 the half self-care elderly
日常生活行为依赖扶手、拐杖、轮椅和升降等设施帮助的老年人。
3.4.3
失能老年人 the non self-care elderly
日常生活中丧失生活自理能力的老年人。
2
3.5
机构养老 institutional pension
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指老年人通过选择在依法设立的养老机构中接受专业性养老服务的一种养老方式。
3.6
[bookmark: _bookmark7]服务基础项目 service base project
是相应法律法规规章、规范性文件、强制性标准要求养老机构具备的项目，有任何1项不符合相应 指标要求的项目，则养老机构都须整改。
3.7
服务提升项目 service promotion project
是引导和鼓励养老机构努力符合相关指标要求的服务项目，符合的指标越多，说明服务质量越高。

4 管理要求

4.1 机构要求
4.1.1    养老机构应当取得民政、工商部门许可并依法在相关部门登记，按照民政部令第48号的要求， 取得有效的养老机构设立许可证，相关证件悬挂在醒目的位置。
4.1.2     养老机构变更、撤销须经上级民政部门批准，相关手续完备。
4.1.3    养老机构的建筑设计应符合JGJ 122 的规定，建筑设计防火要求应符合GB 50016 的规定。
4.1.4    有符合国家和自治区环境保护、消防安全、卫生防疫等要求及符合养老机构相关规范和技术标 准的基本生活用房、设施设备和活动场所。
4.1.5     有与服务内容和规模相适应的资金。
4.1.6     机构内养老床位数在10张以上。
4.1.7     法律、法规规定的其他条件。
4.2 人员要求
4.2.1     应建立工作人员选聘、培训、考核、任免、奖惩等的相关管理制度。
4.2.2 有与开展服务项目相适应的管理和服务人员，并按规定比例合理配备养老护服务人员、工作人 员。
4.2.3     养老护理员应经过专业技能培训，持相关部门颁发的养老护理员职业资格证书上岗；从事医疗、 康复、社会工作等养老服务的专业技术人员，应当持有关部门颁发的专业技术等级证书上岗。
4.2.4    从事餐饮服务的人员，必须经体检取得健康合格证后才能从事餐饮工作；厨师应取得国家人力 资源和社会保障部门颁发的国家职业资格证书。
4.2.5     其他专业技术岗位，应持有有关部门颁发的专业技术证书上岗。
4.2.6     应建有工作人员的人事档案，工作人员在工作时间内应统一着装、佩证上岗。
4.3  制度管理
3
4.3.1    应参照民政部令第49号制定养老机构工作流程、规章制度及岗位职责。
4.3.2     建立规范的财务管理制度，配备相关专业人员。
4.3.3     制定服务技术操作规范，按规范要求提供服务，并制定检查程序和要求。
4.3.4     保留提供服务文件和记录。记录应及时、准确、真实、完整，责任人签章完整。
4.3.5     应建立入住老年人的入住档案和健康档案。机构应对入院老人的个人资料予以保密。
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4.3.5.1  老年人入住档案应长期保存，主要内容包括：
a) 入院协议书
b)  申请书；
c)  健康检查资料；
d) 身份证、户口簿复印件；
e) 老年人照片；
f)  法定监护人等与老年人有关的资料。
4.3.5.2   老年人健康档案应长期保存，主要内容包括：
a) 健康检查资料；
b)  老年人能力评估记录；
c) 老年人照片。
4.3.6     应严格执行有关财务、捐赠等方面相关规定，对接收的捐赠物品等应建立台账。
4.3.7     应建立安全有效的维稳工作机制。
4.3.8 健全考评机制，定期开展服务质量综合考评。
4.3.9 应建立服务投诉渠道，制定投诉处理程序。

5  养老机构服务基础项目

5.1 生活照料
5.1.1      应为入住的所有老人提供全面和持续的动态评估，根据评估结果(自理、部分失能、失能)提 供不同等级的服务。
5.1.2      应为入住的老人提供持续性照顾，确保老人享有舒适、清洁、安全的日常生活。
5.1.3      服务范围包括穿衣、修饰、饮食照料、口腔清洁、皮肤清洁、压疮预防、排泄护理、睡眠照料、 床单元整理。具体要求应符合民政部的《养老护理员操作规范》通用教材的规定。
5.2  医疗护理及保健
5.2.1 基本原则
医疗护理及保健的基本要求应包含以下内容：
a)  应满足入住的老人健康和医疗照顾的需求；
b)  凡具有医务室或护理站的养老机构应参照国卫办医发(2014)57号文件的要求执行；
c)  凡与医疗机构开展医养结合服务的养老机构，应根据当地卫生管理机构的要求执行。
5.2.2  服务范围
包括医疗护理、医疗保健服务，心理支持服务、康复指导、机构内感染控制、安宁服务等工作。
4
5.2.3  医疗护理服务
医疗护理服务应符合以下要求：
a)  应在医生和护士的指导下完成简单的医疗护理照顾服务；
b)  服务范围包括观察老人日常生活情况变化，协助老人服药，协助生活不能自理的老人进行肢体 活动、搬运，协助老人使用助行器具，完成标本的收集送检，协助进行并发症的预防，完成物 品的清洁、消毒，协助做好院内感染的预防工作。
5.2.4  医疗保健服务
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