汕头市澄海区养老服务机构提升服务实施方案

根据《广东省人民政府办公厅关于全面放开养老服务市场提升养老服务质量实施意见》（粤府办〔2018〕3号）、《关于印发汕头市养老院服务质量建设专项行动实施方案的通知》（汕民通〔2017〕116号）、《关于印发全市养老服务机构提升服务实施方案的通知》（汕民通〔2018〕191号）要求，结合我区养老服务的实际情况，制定本方案。
一、指导思想

为全面贯彻落实习近平总书记关于开展质量提升行动、提高养老院服务质量的重要讲话精神，按照以人为本、安全为先、诚信守法、以质取胜的工作原则，着力解决影响我市养老机构服务质量的突出问题，建立以质量和效益为导向的养老机构服务发展机制。从2018年起，用三年时间，打造养老机构“安全、诚信、优质”的服务品质，努力做到养老机构服务环境明显改善、服务质量明显提升、社会满意度明显提高，真真正正让养老机构的老人能够安度幸福晚年。

二、基本原则

（一）坚持以存在问题为导向。
坚持以问题为导向，认真梳理养老机构中的突出问题，提出针对性整改措施，细化分解整改任务，持续改进养护服务。
（二）坚持以服务对象为中心。
坚持以服务对象为中心，进一步端正服务理念，改造优化在院环境和设施，落实有效措施，切实提高服务对象满意度。
（三）坚持以服务质量为核心。
坚持以服务质量为核心，认真落实服务制度，加强内部管理与控制，细化服务指标，努力提高服务质量。

三、主要任务

（一）进一步改善院内环境。
对现有养老机构进行环境优化，针对建院时间较长的实际情况，对整体环境进行优化改造，确保环境整洁、舒适、健康。增设或优化配置日常生活、绿化、娱乐、健身、音乐、文化等场地和设施设备，确保在院老人老有所养、老有所学、老有所乐。

（二）进一步提高安全保障水平。
开展养老机构安全保障检查整治活动，重点加强消防安全、食品安全、卫生防疫等工作。按照消防部门要求以及排查整治中发现的情况，对养老机构进行消防改造，确保符合消防规范，实现全部养老机构均取得消防审批手续。全面实施养老机构责任保险统保示范项目。不断提升养老机构全员的风险防范意识，提升养老机构安全管理水平。建立养老机构服务质量纠纷调解机制，防止欺老、虐老现象发生。

（三）开展医疗服务，提升医养服务质量。
指导推进养老机构内设医疗康复机构，提高养老机构提供医疗服务的能力。同时严格执行相关医疗规章制度、诊疗规范和技术规程，提高医疗服务质量水平。鼓励通过兴办医疗机构或与医疗机构开展多种合作等方式，提升养老机构的医疗卫生服务和健康管理水平，增强养老机构服务失能半失能老年人的能力。

（四）提高养老机构运营管理水平。
完善出入养老机构服务流程，做好入、出院患者指引，入、出院事项告知或者床边告知。加强规范化建设与管理，严格执行探视和陪护制度，为服务对象营造安静、整洁、安全的住院环境。全面贯彻以人为本、以需求为导向的服务理念，建立区、镇（街道）养老院分级培训体系。支持养老机构引入医生、护士、社会工作者等专业人员，大力推行养老护理员职业技能培训和鉴定工作，不断提高养老机构持有国家养老护理员职业证书的专业护理员比例。

（五）加强社工和志愿服务。

加强社工和志愿者队伍专业化建设，逐步完善社工和志愿者服务，积极探索适合养老机构的志愿服务新形式、新内容、新模式。为在院对象提供心理疏导、健康指导、康复陪伴等服务，充分发挥社工和志愿者在沟通中的桥梁和纽带作用。

四、实施步骤

（一）宣传动员阶段（2018年7月）。
制定活动方案，印发各相关镇（街道）、区福利院、各有关养老机构，学习相关文件精神。各相关镇（街道）、区福利院、各有关养老机构要采取各种形式充分宣传活动的目的和意义，营造活动氛围，引导干部职工和服务对象共同参与。
（二）组织实施阶段（2018年8月—2020年12月）。
各相关镇（街道）、区福利院、各有关养老机构要按照活动方案，制定具体的实施方案，认真开展阶段性自查工作，落实各项优质服务内容要求，制定相应措施，创新开展形式多样的养老服务提升活动。区局组织专项督查组，定期检查养老服务提升要求落实情况，定期通报并督导整改落实。
（三）总结提高阶段（2020年12月）。
对活动中涌现的工作亮点以及好人好事进行收集整理和总结提炼，打造品牌形象。定期组织对全区活动情况进行阶段总结提高。
五、保障措施

（一）组织领导。
区民政局成立全区养老服务机构提升服务领导小组，区民政局主要领导担任组长、分管社会福利和慈善事业工作的领导担任副组长，区民政局社会福利和慈善事业股、救灾和社会救助股及相关业务股室的主要负责同志为成员。领导小组办公室设在区民政局社会福利和慈善事业股，具体负责统筹协调和检查评估等日常工作。各相关镇（街道）、区福利院也要相应成立领导小组，组织实施专项行动的开展。

（二）高度重视。
各地各部门要高度重视，认真组织开展专项行动。要将专项行动作为2018年工作重点予以推进，纳入年度绩效考核任务。民政、老龄工作部门要积极协调消防、卫计、环保等部门，解决养老院机构服务提升中的问题，对专项行动中发现的普遍性问题，需要当地党委政府支持的，应积极主动汇报，争取党政重视，予以解决。

（三）经费保障。
2018年—2020年，区级福利彩票公益金每年将在本级留存的福利彩票公益金中确保50%以上资金投入到养老服务体系建设，资金重点用于提高养老机构服务水平所需的设施改造、人员培训、购买第三方服务等。

（四）宣传引导。
各地要组织协调各地新闻媒体、行业媒体开展针对性宣传，扩大影响力，营造良好的社会舆论和社会氛围。

各相关镇（街道）、区福利院要依照本实施方案，牵头制定辖区具体工作方案，每年12月30日前将专项行动总结报告报送区民政局。

　　　                           汕头市澄海区民政局

                                  2018年7月20日
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