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一、养老机构服务标准体系构成和要求

标准体系是一定范围内的标准按其内在联系形成的有机整体。也可以说标准体系
是一种由标准组成的系统。
标准体系是服务业组织在经营活动中的基础和保障。
2、 养老机构服务标准体系结构及要求
养老机构服务标准体系总体结构图
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2.2 总体要求：
体系应充分分析贯彻法律法规，其中包括：养老机构管理相关的法律法规。
如：《老年人权益保障法》。养老机构经营中要遵守的消防、环保、能源、职业健康等法律法规。养老机构其他应参照的法律法规。 
体系应充分分析贯彻政府各项规范、政策、规划等，包括国家标准、行业标准、地方标准。
体系应充分分析贯彻本机构确定的各种服务方针、目标，服务目标要可分解，目标制定要识别老年人的期望与需求。
体系的表现形式应为：标准结构合理、层次分明、内容具体、具有可操作性和可检查性。
标准的存在形式可以是标准、规范、规章、守则、流程图、作业指导书等。
文字表达应准确、严谨、简明、易懂、术语、符号、代号应统一。
三、标准体系结构及要求
3.1 标准体系关系图

[image: QQ截图20160503113634]
服务通用基础标准体系是服务保障标准体系、服务提供标
准体系的基础;
服务保障标准体系是服务提供标准体系的保障;
服务提供标准体系是标准体系的核心;
服务提供标准体系对服务保障标准体系有检验和验证作用，
促使服务保障标准体系的完善。
3.2 总体要求
符合养老服务业的特点，并满足本机构经营管理的需求。
服务标准体系应充分识别老年人的期望和需求。
服务标准体系内的标准之间应相互协调，应与已建立的管理体系相协调，并对其提供支持。
标准体系可根据老年人的需求、机构的特点，进行适当的增加和删减，但不能影响养老服务机构提供服务与适用法律法规责任的要求和标准体系的系统性和
有效性。
养老机构编制服务通用基础标准体系时，可采用层次结构图表示。
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4、 服务通用基础标准体系
[image: QQ截图20160503114731]
在制定和转化标准时应注意以下原则：
[image: QQ截图20160503114858]
标准化导则一般可收集、制定的标准：
机构内标准化管理的职责、内容、工作范围、要求等，如《XX机构标准化管理办法》。
机构内标准化体系文件的编写、审查、管理规则、修订、实施、监督和检查规则等，如《XX机构标准管理办法》。
支撑本机构标准化管理工作及标准编制工作相关的基础性国家标准，
如GB/T 1.1。
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 4.2  术语和缩略语标准
适用于本机构的术语和缩略语相关国家标准、行业标准和地方标准。
本机构制定的用于组织内部信息沟通用的概念定义及术语含义标准，其内容应包括中文名称、解释和说明的内容。
本机构制订的将常用的较长词句缩短省略成较短的语词并将对照关系制定成缩略语标准，其内容包括缩略语、对照的较长词句。
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4.3  符号与标识标准
适用于本机构的符号与标志相关国家标准、行业标准、地方标准。
本机构制订的对符号与标志的样式、颜色、字体、结构及其含义和使用管理规范制定的规范性文件、适用于形象设计专用和机构管理使用的特殊意义的符号，规范性文本包括：设计规范、使用管理规范、设计色彩图样等。
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4.4 数值与数据标准    
  定义：是对数字的表示、数值的计算、数据的统计以及方法等有关内容的规范性文件。
举例：
GB/T8170-2008   数值修约规则与极限数值的表示和判定
4.5  量和单位标准
本机构运行和管理活动中采用量和单位、测量方法和测量过程、测量数据进行处理和表示的相关国家标准、行业标准、地方标准和企业标准。
如：《XX机构老年人健康评估测量规范》。
养老机构涉及的测量项目，包括但不限于：血压、体重、体温、压力、
满意度、服务指标（服务完成率、完好率、院内感染发生率）等。
举例：
   GB 3100-1993 国际单位制及其应用
GB 3101-1993 有关量、单位和符号的一般原则
五、服务保障标准体系
[image: QQ截图20160503115910]
服务保障标准体系是服务组织为支撑服务有效提供而制定的规范性文件，按其内在联系而形成的科学有机整体。服务保障应以实现养老机构服务目标为基础，以保障服务的提供为核心。服务保障应能满足养老机构管理活动的需要。
5.1  环境标准
   养老机构应收集、制定的环境条件和环境保护标准包括但不限于：经营和管理活动中废弃物处置与管理标准。
服务提供所需的老人居室、公共活动区域的温度、湿度、光线、空气质量、卫生、清洁度、噪声、场地面积等基本条件的要求。
日常环境维护管理标准。
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5.2  能源标准
   养老机构应收集、制定的能源标准包括但不限于：
用能节能管理标准。
能源设备及其系统的经济运行标准、如能源的转换设备、供能输送设备、用能终端设备的能耗定额标准，以及设备经济运行规范等。
经济运行及评价标准。
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5.3  安全与应急标准
  养老机构以保护服务对象生命和财产安全为目的收集、制定的标准，
包括但不限于：
安全目标的设定与管理标准。
养老服务安全风险要素分类及处置与管理要求。
 突发事件分类标准，应对预案、上报程序、检查与处置程序标准。
④特种设备设施安全使用与管理标准。
⑤无障碍基础设施维护、保养、使用标准。
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 5.4  职业健康管理标准
   养老机构以消除和减少服务提供过程中产生的职业安全风险，针对职工从事职业活动中的健康损害、安全危险及其有害因素收集、制定的标准，包括但不限于：
①工作场所的空气、噪声、温湿度限值标准。
②工作场所有害物质限量标准，如化学剂对职工的伤害。
③劳动防护标准，配备劳动防护服装和用品，④定期体检和职业健康教育，随时监测和维护作业场所的环境及设施，如：放射专业人员防护等。   
⑤职业危害预防和纠正措施标准，如护理员腰背肌的损伤、老年人心理异常造成的伤害、传染病的防护等。
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 5.5  信息标准
  包括对养老机构运营管理具有利用参考价值的数据资料，如，电子数据信息、网络信息、文件、档案、资料、服务管理记录等。
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5.6  财务管理标准
      养老机构按法律法规和标准的要求，对财务活动中的成本核算和收支等方面进行管理，收集、制定标准，包括但不限于：
①筹资、投资管理标准，筹集资金比例评估与核算、投资项目评估与管理、成本管理。
②运营资金管理标准，流动资产和流动负债的管理。
③财务决策管理、财务计划分析与控制。
 5.7  设施、设备及用品标准  
在选购适合的设备、设施及用品方面需要收集、制定以下标准：
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5.8  人力资源管理标准
  养老机构对人员配备与管理的相关标准，包括但不限于：
①人员资质要求，包括人员的学历要求、技能要求、年龄要求、工作经验要求等。
②人员的聘用标准。
③人员教育和培训标准。
④人员工作绩效考核标准。
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5.9  合同管理标准
   养老机构将顾客需求形成文件或口头协定，达成一致并组织实施整个过程的相关标准，包括但不限于：
合同的分类与管理要求。
①合同的评估要求，如需求评估、能力评估、经济性与合法性评估。
②合同签订、授权或委托的权限和程序要求。
③合同实施管理要求。
[image: QQ截图20160503155740]
六、服务提供标准体系
6.1 服务规范
   指养老机构为满足服务对象的需求，根据服务项目的环节、类别等属性而规定的定量或定性的特性要求。
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6.1  服务规范：根据一般服务流程可收集、制定以下服务规范
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6.2  服务提供规范
   养老服务实现过程中，对服务提供的要求、提供的方法、程序所制定的标准，包括但不限于：
[image: QQ截图20160503160324]
6.3  服务质量控制规范
  养老服务提供过程中，识别、分析对服务质量有重要影响的关键过程，并加以控制而收集、制定的标准，包括但不限于：
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6.4 运行管理规范
  结合养老机构服务运行管理的要求，收集、制定的标准，包括但不限于：
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6.5 服务评价与改进标准
   对养老服务的有效性、适宜性和顾客满意进行评价，并对达不到预期效果的服务进行改进而收集、制定的标准，包括但不限于：
①评价的基本条件、原则和依据；
②评价的组织机构和人员；
③评价的程序和方法；
④评价的内容和要求；
⑤检验和验证；
⑥数据分析、处理和评价；
⑦改进的原则与方法；
⑧服务产品的开发与设计。
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