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前  言
本标准按照GB/T 1.1-2009给出的规则起草。

本标准由陕西省民政厅提出并归口。
本标准主要起草单位：安康市民政局、汉滨区中心敬老院、陕西省社会福利和养老服务协会。
本标主要起草人：梁炜、杨厚生、唐娜、卓平、李尚坤、雍梦婷、刘晓燕。
本标准首次发布准。
农村特困人员供养服务机构服务规范
范围

本标准规定了农村特困人员供养服务机构(又称敬老院)的基本要求、服务项目与要求、安全管理、服务评价与改进。

本标准适用于县（区）级中心敬老院和区域敬老院。

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/T 2894        安全标志及其使用导则 

GB/T 10001.1    公共信息图形符号  第1部分：通用符号

GB 50763        无障碍设计规范 

MZ/T 032-2012   养老机构安全管理

术语和定义

下列术语和定义适用于本标准。

农村特困人员 rural special personnel

农村无劳动能力、无生活来源、无法定赡养、抚养、扶养义务人或者其法定义务人无履行法定义务能力的老年人、残疾人以及未满16周岁的未成年人。

县（区）级中心敬老院 county-level gerocomium

由县（区）级人民政府民政部门设立的为本县农村特困人员提供供养服务的公益性社会救助机构。
区域敬老院 township gerocomium

由县（区）级人民政府民政部门或镇人民政府设立的为本镇及周边镇农村特困人员提供供养服务的公益性社会救助机构。

相关第三方 relevant party   

供养人员（以下称院民）户籍所在的镇（办）或村（居）。

3.5

院民 member of gerocomium 

入住敬老院的特困供养人员。

3.6

日常照料服务 daily care services  

向院民提供饮食、起居、清洁、卫生等日常生活的活动。

3．7

膳食服务 satering services 

根据营养学、卫生学要求，向院民提供均衡饮食的活动。

3.8

医疗服务 medical care services 

为院民提供基本医疗照护、预防和保健的活动。

3.9

心理健康服务 mental health services 

通过语言沟通、情绪疏导、各类活动等手段，排解院民心理和精神压力，促进身心健康的活动。

3.10

教育服务 education services   

为满足院民身心发展需求，开展的有关教育、学习、培训等方面的活动。

3.11

丧葬服务 funeral services

为临终院民提供姑息治疗、后事处理的活动。

基本要求

机构资质

各级供养服务机构应持有事业单位法人登记证。

供养服务机构内餐饮服务机构应持有食品经营许可证。

供养服务机构内设医疗机构、提供医疗服务的外包机构应持有医疗机构执业许可证。实行医疗服务外包，应签订服务外包合同。

提供其他应依法许可的服务的供养服务机构应持有相应许可证明。

环境条件 

公共区域应设有明显标志，图形符号与标志的使用及设置应符合GB/T 10001.1和GB/T 2894的要求。

供养服务机构的环境绿化率不宜低于40%。

公共设施及生产区应定期清洁、消杀防疫、保持干净卫生。

应设置垃圾专门存放区域，并分类存放，分类管理。

院民居室内及其他非吸烟区域应禁止吸烟，若有需要，可设立吸烟区域。

公共区域及居室应做到地面干燥、无灰、无异味、无垃圾积存、物品摆放整齐，室内有取暖和降温设施。

设施设备

敬老院人均建筑面积不低于25m²，房间使用面积人均应不低于8m²。 

院民居室、浴室、卫生间配置的各种设施设备应安全稳固，应有防滑、防护设施。具有医护、护理房间的应设呼叫装置。

餐厅应有冷暖设备，桌、椅、碗柜、防鼠、防蝇设备齐全。餐位数：县级中心敬老院不少于总床位80%；区域敬老院不少于70%。

楼房每层、平房每栋应设置一个公共卫生间，厕位数应不少于总床位数1%。坐便器与蹲便器配置比例：县级中心敬老院不低于1:6；区域敬老院不低于1:8。

县级中心敬老院浴位配置应不少于总床位的15%；区域敬老院浴位配置应不少于总床位的10%。

应有健身娱乐设施，县级中心敬老院活动室80m²以上，成套器材10件以上；区域敬老院活动室60m²以上，成套器材8件以上。

应有满足生产生活需要的设备工具，并定期保养维护、保持完好，安全使用。

应设置无障碍设施，包括但不限于：无障碍出入口、安全扶手、无障碍卫生间、防滑地面。无障碍设施的设计应符合GB 50763的规定。

敬老院内应男女分区居住，实行男女分区管理；应按照需要设立夫妻间。

服务管理
应建立基本管理制度，包括但不限于行政办公制度、人事管理制度、服务管理制度、财务管理制度、安全管理制度、后勤管理制度、男女分浴管理制度、评价与改进制度。

应在敬老院内醒目位置公布服务管理信息，包括但不限于：服务资质、服务管理部门设置、服务管理专业技术人员资质、主要服务项目、委托代养收费标准。

应定期评估院民身体状况和精神状态，院民身体状况和精神状态发生变化时，应即时评估，应根据评估结果提供相应服务。

应建立院民入住档案和健康档案，包括但不限于：院民身份证、特困供养证、入住协议、病史记录、体检报告和评估报告。院民健康档案保管期限应不少于出院后5年。

财务、人事、医疗和其他档案的保管期限，应按照国家有关规定执行。

应及时、准确、完整地记录服务过程，并由记录人员签字确认。工作记录保管期限应不少于3年。

应保护院民及相关第三方信息，未经院民或相关第三方同意，不应泄露其信息。

应设立投诉受理部门，公开投诉电话和负责人电话。

院民日常管理

4.4.9.1  院民居室门上应张贴居住成员信息，包括本人照片、姓名、年龄、入院时间、健康状况等。
4.4.9.2  院民外出应履行请假手续，并经管理人员批准，返回后应即销假。
4.4.9.3  院民应佩戴院民信息标志，包括供养人员姓名、供养服务机构名称、地址、联系电话及提示语。
4.4.9.4  院民外出治疗或办理相关事宜应有工作人员陪护。
4.4.9.5  应按规定每年向院民提供被褥等床上用品，提供冬夏装各一套及零用钱。
工作人员
应明确供养服务机构管理人员岗位职责，定期对其履职情况进行考核。

供养服务机构服务人员应按供养人员的1/10配备，对生活不能自理的供养人员应按1/3配备。由供养服务机构按购买服务的方式，外包或向社会招聘。

供养服务机构工作人员应掌握相应的知识和技能，持证上岗。供养服务机构负责人应具有养老服务专业知识，定期参加相关培训。

应定期开展或参加培训，培训内容包括但不限于：以人为本、爱老尊老孝老职业道德、相关政策法规及管理服务技能。

应组织工作人员每年进行1次健康体检，患传染性疾病者应停止为院民提供服务。

服务项目与要求

出入院服务
5.1.1  服务内容
出入院服务内容包括但不限于：入院评估、入院手续办理、出院手续办理。
5.1.2  服务要求
5.1.2.1  应建立供养对象入院评估制度，评估内容包括但不限于供养对象生理及心理状况、服务需求。
5.1.2.2  供养对象入院评估结果应经本人和监护人及相关第三方认可，并作为提供服务的依据。
5.1.2.3  应采集监护人及相关第三方基本信息。
5.1.2.4  供养服务机构应与供养对象和相关第三方签署服务协议，服务协议内容包括但不限于权利义务、服务内容、服务标准、委托代养收费标准、合同的变更和解除。
5.1.2.5  协助供养对象及相关第三方办理入院手续。
5.1.2.6  院民要求出院或因故被供养服务机构动员出院，应按管理权限上报审批，审批同意并终止供养服务。
5.1.2.7  院民终止服务应通知相关第三方，并协助办理出院手续，由相关第三方领回。
日常照料服务
5.2.1  服务内容
日常照料服务内容包括但不限于：协助院民个人的饮食起居、清洁卫生、排泄、体位转移。
5.2.2  服务要求
5.2.2.1  按院民的健康状况提供相应的服务，并记录服务事项。
5.2.2.2  服务人员应了解所服务院民的基本信息，包括但不限于姓名、个人生活照料重点、个人爱好、精神心理情况。
5.2.2.3  服务人员应每日定时巡查院民居室，观察院民身心状况，发现特殊情况及时报告并协助处理。
5.2.2.4 生活照料服务的要求包括但不限于：

a）防止跌倒、烫伤；

 b）保持皮肤、口腔、头发、手足指（趾）甲、会阴部清洁，无长指（趾）甲，外表整洁；

c）保持院民床铺整洁。
膳食服务
5.3.1  服务内容
膳食服务内容包括但不限于：食谱的制定、营养配餐、食品加工与制作、为院民提供集体用餐和个人用餐服务。
5.3.2  服务要求
5.3.2.1  应尊重院民宗教信仰、民族习惯，结合院民生理特点、身体状况、生活习惯制定食谱，做到营养均衡。
5.3.2.2  每周应对食谱内容进行调整，向院民公布并存档。临时调整时，应提前告知。
5.3.3.3  每餐应对餐（饮）具、送餐工具清洗消毒，及时处理餐厨垃圾。
5.3.3.4  膳食服务人员应身着洁净的工作服，佩戴口罩和工作帽，保持个人清洁。
5.3.3.5  院民集体用餐时，应配备相应服务人员予以协助。
5.3.3.6  院民不能集体用餐，应有相应服务人员给予送餐服务。
医疗护理服务
5.4.1  服务内容
医疗护理服务内容包括但不限于：常见病、多发病的诊疗、健康指导、预防保健、分级护理、院内感染控制。
5.4.2  服务要求
5.4.2.1  应坚持定期查房巡诊，应有专职医生或有协议医疗机构的全科医生参加。
5.4.2.2  应及时发现院民的常见病、突发病，并积极诊治，不能处置的应立即联系医疗救护机构，并做好转诊转院工作。
5.4.2.3  每年组织院民到镇级以上公办医疗机构做健康检查，并建立院民健康档案。
5.4.2.4  对常年患病的院民应每年体检两次并实行特殊护理。
5.4.2.5  对危重病人应实行24小时看护。
5.4.2.6  对院民实行健康评估，按评估情况分类、分级护理。
心理健康服务
5.5.1  服务内容
心理健康服务内容包括但不限于：环境适应、情绪疏导、心理支持、危机干预。
5.5.2  服务要求
5.5.2.1  应帮助入住供养服务机构的院民熟悉环境，融入集体生活。
5.5.2.2  应了解掌握院民心理和精神状况，发现异常及时与其沟通了解，并告知相关第三方。必要时请医护人员、社会工作者等专业人员开展精神慰藉、心理辅导，必要时转至医疗机构。
5.5.2.3  应定期协调志愿者为院民提供服务，促进院民与外界社会接触交往。倡导院民参与力所能及的志愿活动。
5.5.2.4  应督促相关第三方及相关人员定期探访院民，与其保持联系。
5.5.2.5  应按时为院民过好生日，予以安抚。
5.5.2.6  应保护院民隐私，对其信息保密。
教育服务
5.6.1  服务内容
教育服务的内容包括但不限于: 组织各种学习教育活动、邀请专业人员举办知识讲座。
5.6.2  服务要求
5.6.2.1  应有年度教育培训计划，并结合国内外形势，开展时事政治学习，树立院民爱党爱国热情。
5.6.2.2  应举办健康知识讲座，提高院民健康卫生常识，养成良好的健康卫生习惯。
5.6.2.3  应开展安全知识教育，包括自身安全，公共安全。

5.6.2.4  应开展院民自律教育，并有相应的激励机制，提高其严于律己，团结互助的思想觉悟。
5.6.2.5  应开展各种技能知识教育活动，鼓励院民参与，提高其兴趣爱好，保障身心健康。
5.6.2.6  应提供必要的教育设施、设备及场地，如媒体电教设备等。
卫生保洁服务
5.7.1  服务内容
卫生保洁服务内容包括但不限于: 公共区域及院民居室内清洁、院民个人卫生。
5.7.2  服务要求
5.7.2.1  公共区域和院民居室卫生应符合本标准4.2.6要求。
5.7.2.2  应每日清扫院民居室，整理个人物品及生活用品；定期更换床上用品及窗帘等，如被污染的应及时更换；定期清洁居室内电器、家具、玻璃等；定期清洗消毒卫浴设备。
5.7.2.3  应定期对公共区域及设施设备进行清洁和消毒。
5.7.2.4  被污染的物品，应单独清洁、消毒。
5.7.2.5  卫生间、厨房、居室及其他区域的清洁设备、用具应区别使用及消毒。
5.7.2.6  提供清洁服务前及清洁过程中，应在显著位置设置安全提示标识。

5.7.2.7  院民应着装得体，卫生整洁。
洗涤服务
5.8.1  服务内容
洗涤服务内容包括但不限于院民衣物、被褥等织物的收集、清洗和消毒。
5.8.2  服务要求
5.8.2.1  应配备洗涤设备及固定场所，定期对设备进行消毒，保持洗衣场所环境整洁。
5.8.2.2  应按照不同织物确定收集时间，定期清洗。
5.8.2.3  院民个人衣物与被褥应分类清洗。
5.8.2.4  被污染的织物应单独收集、清洗、消毒。
5.8.2.5  应有指定地点收集被污染织物，避免在院民居住区域清点。
5.8.2.6  检查洗涤后的织物是否清洗干净、完好无损，并进行清点核对。
文化娱乐服务
5.9.1  服务内容
文化娱乐服务的内容包括但不限于文化、体育、娱乐、节日及纪念日庆贺。
5.9.2  服务要求
5.9.2.1  供养服务机构应对院民的娱乐活动有计划、有安排。有组织的大型娱乐活动每年应不少于4次。
5.9.2.2  提倡每日组织开展一项以上适合院民生理、心理特点的文化娱乐活动。
5.9.2.3  遇重大节日应组织开展文艺晚会或文体竞赛活动。
5.9.2.4  服务过程中应密切关注院民的身体状况，保障安全开展活动。
丧葬服务
5.10.1  服务内容
丧葬服务内容包括临终关怀、哀伤辅导、后事料理、遗产处置、户籍注销。
5.10.2  服务要求
5.10.2.1  应尊重院民宗教信仰、民族习惯和个人意愿，做好姑息护理和临终关怀，帮助其安详、有尊严地度过生命终期。
5.10.2.2  宜引导相关第三方接受院民临终状况。
5.10.2.3  应按照与相关第三方的协议和当地民俗处理院民丧葬事务。
5.10.2.4  应按相关规定及时办理院民的户口注销、情况上报工作。
5.10.2.5  应按照与相关第三方协议和相关规定，妥善做好院民遗产处置。
安全管理

安全管理体系

应按照MZ/T 032-2012中第4章规定建立安全管理体系。应建立健全各项安全管理制度，安全管理制度应包括但不限于：

a）安全责任制度；

b）安全教育制度；

c）安全操作规范或规程；

d）安全检查制度；

e）事故处理与报告制度；

f）突发事件应急预案；

g）考核与奖惩制度。

突发事件应急预案
突发事件应急管理应符合MZ/T 032-2012中第12章的要求，明确应急管理部门及其责任，制定应急预案。
应急预案内容包括但不限于：
a）突发事件类型；
b) 组织机构；
c) 责任分工；
d）处置原则；
e）处理流程；
f）工作要求。
突发事件类型包括但不限于：
a）火灾；
b）食物中毒；
c）公共卫生事件；
d）自然灾害；
e）院民自伤、跌倒、噎食、窒息、误吸、走失、烫伤；
f）外来暴力侵害。
全体工作人员应掌握应急预案内容，并履行应急预案规定的岗位职责。

应急预案至少每半年进行一次演练，各类应急预案应根据实际情况变化不断补充、完善。

应急处置应符合MZ/T 032-2012中第12.3.4条的要求。

报告制度
应建立安全事故报告制度，发生意外或可能引发意外的过失行为，应按要求逐级上报。
报告程序应符合下列要求：
a) 发现设施、服务过程或服务对象存在安全隐患，工作人员应向安全管理人员报告，安全管理人
员应及时组织力量采取积极的措施，消除隐患，并向上级报告；
b) 发生安全事故后，工作人员应立即向安全管理人员报告，并进行事故详细记录；安全管理人员
应迅速向安全责任人报告；安全责任人应按照有关规定及时向上级主管部门和相关行政主管部门报告。
发生重大疫情，应及时向机构属地疾病预防机构报告。
设施设备
6.4.1 设施设备安全包括但不限于：
a）电气安全；
b）燃气安全；
c）特种设备安全；
d）健身器材安全；
e）生产工具安全；
f）安全标识。
6.4.2 电气安全应符合MZ/T 032-2012中第5.2条的要求。
6.4.3 燃气安全应符合 MZ/T 032-2012中第5.3条的要求。
6.4.4 特种设备安全应符合MZ/T 032-2012中第5.4条的要求。
6.4.5 健身器材安全应符合MZ/T 032-2012中第5.5条的要求。
6.4.6 应建立生产工具安全的管理制度，有专人管理生产工具。
6.4.7 安全标志的设置和维护应符合MZ/T 032-2012中第5.7条的要求。
消防安全

应遵循国家消防安全相关法规要求，建立相应的消防安全管理制度。

消防安全设施、器材，每年至少进行1次全面检测，确保完好有效。

应每半年至少开展1次消防演练；每季度至少开展1次安全教育培训；每月至少组织1次防火检查；白天防火巡查、夜间防火巡查每日各不少于2次。

食品安全
应遵循国家食品安全相关法律法规和食品安全标准要求。

食品加工与制作应符合食品监督管理要求，符合食品安全相关规定。

食品加工后储存应做到成品与半成品分开，生熟分开。

应建立食品留样备查制度，每日留样品种齐全，每种样品不少于100g，并在专用盒上标注品名、时间、餐别、采样人，并将留样盒放置于0℃-4℃冰箱内，储存时间不少于48h，并留样记录。
服务评价与改进

评价方式
应设立5～11人组成的院民管理委员会，其中院民应占50%以上，行使监督权利，应定期听取院民的建议和意见。

应定期听取相关第三方的建议和意见，采取设置意见箱、网上收集等方式收集信息。

应定期开展机构内的服务质量检查与考核。

宜采取日常检查、定期检查、不定期抽查、专项检查等方式进行内部评价。每年开展不少于1次的自我检查，并形成检查报告。

应每年开展不少于1次的服务满意度评价，向院民或相关第三方发放满意度调查问卷，并形成分析报告。

宜邀请相关专家或第三方专业机构，对服务质量进行评价。

评价内容
服务评价的内容包括但不限于：
服务项目；
服务质量；
服务人员；
服务满意度；
管理制度执行情况及工作记录和归档情况等；
院民评议。
持续改进
通过召开工作例会、座谈会、院民委员会，进行沟通交流，查找问题，及时制定整改措施。

工作人员在日常工作中发现问题应及时上报相关部门，及时制定整改措施。
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