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示范性街道综合养老服务中心运营管理规范
[bookmark: _Toc20874]     （征求意见稿）
1 范围
本文件规定了示范性街道综合养老服务中心运营管理的术语和定义、基本要求、服务场所要求、服务内容、运营要求、监督评价与服务改进等内容。 
本文件适用于街道综合养老服务中心运营管理。 
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，其最新版本适用于本文件。 
GB 38600 养老机构服务安全基本规范 
GB 50016 建筑设计防火规范 
GB 50116 火灾自动报警系统设计规范
GB 50140 建筑灭火器配置设计规范
GB 50763 无障碍设计规范 
JGJ 450 老年人照料设施建筑设计标准 
MZ/T 032  养老机构安全管理
MZ/T 131-2019 养老服务常用图形符号及标志
           
 3 术语和定义
     下列术语和定义适用于本文件。
3.1  
示范性街道综合养老服务中心 Comprehensive Service Center For Elderly In Demonstration Street
是一种可复制推广的管理典范模式，经民政部门备案，在街道范围内，具备全日托养、日间照料、上门服务和区域业务指导等综合性养老服务机构。
4 基本要求
4.1 基本原则
4.1.1 养老服务中心应合法、合规提供服务。
4.1.2 养老服务中心应具备相应的资质。
4.2 安全与风险控制
4.2.1 服务安全管理应符合 GB 38600 的要求。 
4.2.2 服务中心安全管理应符合 MZ/T 032 的要求。
4.2.3 应根据 GB 38600的相关要求建立安全管理体系，建立健全各项安全管理制度。安全管理制度包括但不限于：安全责任制度、安全教育制度、食品安全管理制度、消防安全管理制度、设施设备安全管理制度、人身财产安全管理制度、突发事件应急处理预案等。
4.2.4 服务中心发生意外或可能引发意外的过失行为后，应按要求逐级上报。
4.2.5 发生公共卫生事件时，应及时向中心属地疾病预防控制机构报告。 
4.2.6 每月至少组织1次防火检查；每季度至少开展1次安全教育培训；每半年至少开展1次消防演练和应急预案演练。
5  服务场所要求
5.1 场所基本要求
5.1.1 养老服务中心选址及布局应符合所在城市的总体规划。
5.1.2 服务场所的适老化和无障碍设计应符合GB 50763和JGJ 450的相关规定。
5.1.3 场所消防设施配置应符合GB 50016、GB 50116和GB 50140的相关规定。
5.1.4 应在场所外部显著位置悬挂统一的街道综合养老服务中心标识牌，标识应符合MZ/T 131-2019的相关规定。
5.1.5 应配置高清视频监控设备,监控范围应覆盖公共区域,并有醒目标识。
5.1.6 应配置可联动所在地区智慧养老平台的管理系统,至少提供紧急呼叫救援、安全防护、资源管理调度等功能。
5.2 场所数量、面积及床位要求
5.2.1 每个街道设置养老服务中心不宜少于1处。
5.2.2 养老服务中心使用面积不宜少于1000㎡。
5.2.3 护理型养老床位不宜少于20张。
5.3 用房设置要求
5.3.1 应根据老年人的特点和各项设施的功能要求进行合理布局和综合设置。
5.3.2 用房设置包括但不限于：生活用房、医疗保健用房、公共活动用房、服务用房。
5.3.3 每类用房的具体设置应符合JGJ450的规定。
5.4 人员要求
5.4.1 数量要求：应根据床位数量和服务需求配备服务人员，人员配备数量可参照 DB43/T 1612—2019 的相关要求。 
5.4.2 资质要求：医生、护士、康复治疗师、养老护理员、社会工作者等团队人员应符合行业要求并具备相关资质。工勤人员应持有所从事工种的国家职业资格证书。一线员工及餐饮人员应持有健康证。
5.4.3 培训要求：照护服务从业人员应接受专项培训,经考试合格后上岗。培训内容包括但不限于：老年服务职业道德与法律法规，人际沟通与服务礼仪，老年人常见疾病护理要点，老年人生理及心理特点，照护服务知识与技能，常见服务风险与应急处理。
6 服务内容
6.1 专业照护服务
专业照护服务包括但不限于以下内容：
a) 日间照料服务：为社区内有需求的老年人提供日间托养，有条件可开展接送等附加服务。
b) 全托服务：为老年人提供集中居住和照料护理服务。
  c) 上门照料服务：为有特殊服务需求的老年人提供上门照料服务，包括协助进食、协助排泄及如厕、协助移动、更换衣物、卧位护理，以及洗发、梳头、口腔清洁、洗脸、剃胡须、修剪指甲、洗手洗脚、沐浴等内容。
6.2 医疗护理服务
医疗护理服务包括但不限于以下内容：
a) 健康管理：为老年人提供健康状况评估、辅助检查和健康指导等服务。
b) 医疗服务：根据需要提供治疗、护理、康复等医疗服务。
c) 辅具适配与指导：配备适合老年人需要的康复辅助器具,并指导老年人及家属使用。
d) 康复治疗与训练：对老年人进行所需的康复治疗、训练及指导。
e) 辅具租赁：提供卧床、助行等康复辅具租赁服务,根据老年人需求灵活采用租赁方式。
6.3 膳食供应服务
膳食供应服务包括但不限于以下内容：
a) 集中供餐：在公共餐厅为老年人提供符合其身体特点、荤素搭配、营养丰富、合理均衡的餐食。
b) 上门送餐：使用符合保温、保鲜要求的设备及运输工具,安排专人及时将餐食送至老年人居住处。
6.4 精神文化服务
精神文化服务包括但不限于以下内容：
a) 心理慰藉：为无子女、认知和情感障碍等需要关心的老年人提供沟通交流、情绪疏导、心理咨询、危机干预、温情陪伴等服务。
b) 娱乐活动：开展有益于老年人身心健康的文化娱乐活动,内容包括书法、绘画、棋牌、体操以及健身运动等。
6.5 健康教育服务
健康教育服务包括但不限于以下内容:
a) 健康教育：通过老年大学课堂、专家讲座等形式，提供保健养生、常见疾病预防、安全教育、智能设备使用等教育服务。
b) 养老顾问：为老年人提供养老服务资源介绍、老年人福利政策指导、法律服务咨询等咨询服务和相关符合规范的资源供需对接服务。
6.6 委托代办服务
委托代办服务包括但不限于以下内容：
a) 代购买生活用品，应准确记录物品种类、数量,核实无误后签字。
b) 代挂号、代买药。
c) 代领物品：为老年人代领物品、相关证件及资料等,应准确记录物品种类、数量,核实无误后签字。
d) 代缴费用：为老年人代缴水电费、燃气费、医保费等,应当面清点钱物,核实无误后签字。
6.7 居家安全服务
居家安全服务包括但不限于以下内容：
a) 设施环境安全管理：评估老年人居家安全隐患，提供加强安全建议，根据需求进行适老化改造服务。
b) 服务安全管理：为居家老年人提供专业化上门养老服务，整合联系社区资源,响应老年人通过互联网、物联网等网络手段或电话等电子设备终端提出的养老服务需求,服务过程进行监督管理。
c) 安全防护服务：依托智慧养老平台及物联网等技术设备,为居家老年人提供电子围栏、烟雾报警、跌倒报警等安全技防服务。
6.8 家庭支持服务
家庭支持服务包括但不限于以下内容：
a) 照护者支持服务:对有需求的老年人的家庭照料者开展支持服务，提供照护技能培训指导、家庭照护知识教育、心理支持、陪伴协助就医等支持服务。
b) 短期照护服务:通过政府购买服务、个人付费等方式,组织专业人员,到老年人家中或将老年人接到服务中心进行短期照护, 减轻老年人家庭成员的长期照护负担和精神压力。
6.9 指导下级服务
a) 对辖区内的老年人日间照料中心和其他养老服务机构进行指导，为社区内老年人提供统一的服务。 
b) 指导专人负责为辖区内的老年人日间照料中心提供政策咨询、资源链接等服务，指导并为日间照料中心的老年人提供个性化养老方案定制等服务。 
c) 指导根据有关要求可承担或参与辖区内老年人基本信息采集、空巢老年人探视关爱、老年人能力评估等工作。
7 运营要求
7.1 组织架构
7.1.1 养老服务中心应具备业务相关的组织架构。
7.1.2 养老服务中心应设置运营管理部门。
7.1.3 配备满足服务和运营需要的专业服务和管理人员。
7.2 运营主体要求
7.2.1 运营机构应依法登记注册和备案，依规办理手续，并具备相关服务资质。
7.2.2 具有两年以上养老机构或连锁居家社区养老服务运营经验的企业或民办非企业单位运营，且未纳入社会失信名单、未发生重大安全事故、群体信访事件或不良影响媒体事件。
7.3 运营过程管理
7.3.1 应根据服务功能设置管理岗位、专业技术岗位和工勤技能岗位等，配备满足服务和运营需要的人员，并接受岗前培训，持证上岗。 
7.3.2 应与具备专业资质的服务提供方签署合作协议。
7.3.3 应在显著位置公示机构资质、服务项目、收费标准、服务承诺、服务监督电话等信息。内容应真实、准确，并做到及时更新。
7.4 档案管理
7.4.1 制定档案管理制度。
7.4.2 为老年人建立健康档案，中心建立管理档案，并规范管理。
7.4.3 老年人的服务档案管理包括服务对象信息、服务协议、服务内容、服务计划、服务记录等信息的管理。
7.4.4 中心档案管理包括运营过程中的各类纸质、电子资料的规范管理。
8 监督评价与服务改进
8.1 日常监督
8.1.1 委托运营者，委托方应定期对服务场所和设施设备的使用情况、安全管理、人员管理以及服务质量等情况进行监督检查，根据检查情况向被委托方提出整改意见。 
8.1.2 行业主管部门应定期对街道综合养老服务中心的运营情况、服务质量以及财政资金使用情况进行指导和监督，并提出相应的整改意见和建议。
8.1.3 养老服务中心终止服务应当至少提前60日书面通知集中收住老年人或者其代理人，并书面告知上级主管部门。老年人需妥善安置，应当根据服务协议约定与老年人或者其代理人协商确定安置事宜。上级主管部门应为妥善安置老年人提供帮助。
8.2 服务评价
8.2.1 服务评价方式可选用以下评价方式：机构自我评价、服务对象评价、上级业务主管部门评价、具有资质的第三方企业或社会组织评价。
8.2.2 评价指标，包括但不限于：服务量、服务对象满意度、服务项目完成度、服务准时率、有效投诉结案率。
8.2.3 服务质量评价否决项，包括但不限于：虐老，违法违规销售保健食品情形，违法违规开展金融交易、非法集资，提供虚假信息、瞒报领取补贴。
8.3 服务改进
8.3.1 街道综合养老服务中心运营方应采取措施，对出现的不合格服务进行纠正，消除或降低此类服务给老年人造成的不良影响。 
8.3.2 应根据行业主管部门的相关监管和评估意见，不断改进管理和服务，持续提升服务质量。
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