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“升级版’’

坚持制标为大

先把“规矩”赴起来

服务制标重在细。根据民政

部、湖北省相关规范、流程，对

自身现有较为成熟的养老服务经验

进行了反复修改和总结提炼，形成

((养老服务与管理标准化制度汇

编》，收纳各类标准100多项，其中

服务标准44项。服务标准力求细化

细节、细致入微，通过制定这些细

如发丝的标准，对服务内容进行流

程化、细节化和人性化的规范。

管理制标重在严。严格制定服

务质量满意度测评及投诉与举报制

度、护理人员考核细则，定期由服

务对象进行评议，并将评分情况记

入绩效考核，实行奖优罚劣。严格

制定护理工作包保制，实行人盯

人的服务管理。严格制定交接班责

任追究制，规定交接事项、交接内

容、交接时间、交接人。严格制定

护理服务考核标准和护理流程图，

将“五步安全服务法” (每日问

安，每夜巡安，每周查安，每月督

安，每季评安)上升为管理标准。

综合制标重在实。综合制标涉及

到医疗服务、后勤服务、安全服务、财

务管理等，具体到食品卫生、疾病预

防、老人意外情况处理、老人财物管

理、安全事故应急处置等，注重短、

平、快，突出实用、管用、好用。

坚持达标为重

确保标准落地生根

狠抓基础设施达标。加强绿化

j号型笔筹

建设，提升环境美感。投入120多万

元为老年公寓披绿，修建门球场、

孝道文化墙，安装了环形椅和条形

椅等，使环境美感得到整体提升。

完善安防设施，增加院民安全感。

不断完善人防、物防、技防措施，

确保安防无死角、无遗漏。注重医

食住行管理，增添老人幸福感。医

疗服务上，加强与附近医院和社区

医疗机构合作，为老人提供诊疗服

务。建立院内医务室，开展老年人

常见病治疗与疼痛理疗。生活服务

上，主动为老人提供“菜单式”服

务。住养服务上，为每位老人在膳

食、护理、医疗、康复、心理等各

个环节制定明确的服务内容。方便

行走上，为老年公寓安装了电梯和

走廊、卫生间扶手等，确保行走既

方便，又安全。

狠抓管理与服务达标。管理层

面：一是加强信息管理，建立了在

院老人动态信息管理系统。二是强

化安全管理，建立健全安全管理制

度。三是注重评估管理，建立了老

年人能力评估机制。四是统一协议

管理。坚持“两个一律”原则，即

自愿人住的老人一律实行在院集中

生活，集中生活的老人一律统一签

订自愿人住协议。服务层面：一是

一律持证上岗。高度重视人才队伍

建设，积极组织养老护理员参加民

政部、湖北省组织的标准化管理服

务知识与技能学习培训，主动开展

自主培训，培训合格率达100％，上

岗持证率达100％。二是严格比例配

备。工作人员与老人比例为1：2．2，

其中自理老人l：1 0，半自理老人

l：6、不能自理老人l：4，符合工作

人员和服务对象的配比要求。三是健

全健康档案。根据老人人院提供的体

检表，结合人院评估报告，建立健

康档案，每位老人的健康档案网上

可查。四是注重个案照料。在护理

中实行程序化个案护理，并视情况

调整护理方案。五是创立服务品牌。

中心和各院中层以上管理人员坚持开

展“零距离亲近老人”的亲情服务活

动，活动内容分为“四步曲”，即认

亲、洗脚、送清凉、过生日。

坚持阎标为本

形成标准化服务管理常态

加强组织领导。成立了养老服

务标准化试点工作领导小组，明确

了领导小组和专班职责，为优质高

效完成标准化试点提供了强有力的

组织保证。

强化检查考核。明确试点工作

时间表、路线图，加强督察，掌握

进度，纠正偏差，补齐短板，改进

工作，不断总结经验，确保试点工

作落到实处。

注重创新提高。制定出具有

自身特色的服务管理标准及流

程，建立了“张丽萍孝亲敬老

工作室”“周玲英道德模范示范

班”“杨禾、张于兰技能服务小

组”“杨德斌党员先锋岗”等特色

工作室，通过示范引领，增强了干

部职工标准意识和规矩意识，促进

了服务管理水平的提高。
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