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重庆市大渡口区民政局

关于印发“义渡颐养·阳光服务”信用评价

管理体系的通知
各镇人民政府、各街道办事处：

为切实维护养老机构入住老年人的合法权益，进一步规范养老机构管理服务水平，积极营造安全、尊重、关爱的照护服务环境，现就“义渡颐养·阳光服务”信用评价管理体系有关事项通知如下：

一、工作目标

通过建立“义渡颐养·阳光服务”信用评价管理体系，倒逼养老机构负责人主动加强对养老从业人员的培训管理和内部财务管理，倒逼护理人员、厨师等从业人员自觉加强对相关知识和实操能力的学习，不断提升养老机构管理水平和服务能力，为机构入住老年人提供安全、优质的照护服务，切实增强他们的幸福感和满意度，助力全区养老服务事业持续健康发展。
二、适用范围 

“义渡颐养·阳光服务”信用评价管理体系适用于全区所有养老机构及其从事养老护理和厨房的工作人员。 
三、评价内容

“义渡颐养·阳光服务”信用评价管理体系主要分为四部分内容，即：“义渡颐养·阳光护理”、“义渡颐养·阳光膳食”“义渡颐养·阳光监管”、“义渡颐养·阳光收费”。
（一）义渡颐养·阳光护理

“义渡颐养·阳光护理”照护服务评价指标主要包括养老护理基础知识测试、照护技能实操、信访及投诉举报、养老机构负责人评价等四项内容。评价指标采用百分制综合考评，按照养老护理基础知识测试：照护技能实操：信访及投诉举报：养老机构负责人评价=2:4:3:1比例分配分值，综合评价养老护理员照护服务质量。

1.养老护理知识测试

采购第三方机构出题并组织考试，在考试前2周内发放知识题库，供护理员复习准备，考试采用纸质笔试、闭卷进行。考试内容包括但不限于老年护理基础理论、康复知识、常见疾病护理要点、养老政策法规等。试卷总分100分，最终得分按卷面分的20%计算。

2.养老照护技能实操

采购第三方机构制定详细考核标准和流程，在考试前2周内发放考试大纲，供护理员复习准备，考试方式为实际操作。实操内容包括但不限于协助进食、穿衣、清洁、关节活动训练、体位转换、噎食急救、跌倒处理等。实操总分100分，最终得分按实操得分的40%计算。

3.信访及投诉举报

养老机构涉及欺老虐老方面信访、投诉举报、网络舆情等情况的，要立即进行核查处理，并建立详细台账。对查证不属实或无法核实清楚的，每次扣5分；经查证属实，但情节轻微的，如态度不好、服务生硬，每次扣15分；情节严重的，如：嘲笑、讽刺、言语威胁等，每次扣30分；情节恶劣的，如殴打、辱骂等虐待老人，责令养老机构辞退相应护理人员，并在全区养老行业进行通报。

4.机构负责人评价

养老机构负责人依据护理人员综合素质、服务态度、团队协作等方面，每年进行综合打分。评价共分为四个等次，优秀得10分，良好8-9分，一般6-7分，差0-5分。机构负责人要秉持公心、实事求是进行评价，原则上优秀等次不超过30%，因护理员人数较少，优秀人数计算后不足1人的，可按1人计算，确保评价结果客观公正。

5.结果应用

每年1月底前，对上年度综合评价结果在全区养老行业进行通报，因考试和实操成绩较差，导致综合得分未达60分的，将指导养老机构加强日常培训；因信访及投诉举报较多，导致综合得分未达60分的，将督促养老机构加强日常教育和管理；若连续两年综合评分均未达到60分或因殴打、辱骂等虐待老人查证属实的，将责令养老机构辞退相应护理人员，并记入我区养老护理“黑名单”，不得再在我区从事养老护理工作。对参评护理员综合得分成绩排名前10%的人员，由区民政局颁发“义渡颐养·阳光护理”年度优秀护理员荣誉证书，并给予一定物质奖励。
（二）义渡颐养·阳光膳食

“义渡颐养·阳光膳食”内容主要包括厨房厨师对食品安全知识、食品留样管理及厨房安全风险的掌握。每年开展一次养老机构食堂厨师培训并进行考试，考试时间安排与养老护理员一致，考试结果将在全区养老行业进行通报。对考试结果未达60分，且在日常食品安全卫生检查中又被发现过期食品、变质食材、未按规定进行留样等情形被处罚的，以及连续两年考试未达60分或一年内被处罚两次的，将责令养老机构辞退相应厨师，保障入住老人“舌尖上”的安全。
（三）义渡颐养·阳光监管

“义渡颐养·阳光监管”内容主要包括在养老机构醒目位置公布投诉举报电话、根据老人或家属意愿在老人房间安装摄像头，主动接受监督，提升服务质量。
1.公布投诉举报电话

根据养老机构实际特点和日常监管薄弱环节，由区民政局统一制作养老机构投诉举报重点内容，明确举报电话、邮箱等，下发至各养老机构在醒目位置张贴，主动接受群众监督。

2.加装监控设施设备

根据老人或家属意愿，在老人房间安装可移动摄像头，实现照护服务全过程监管，一定程度解决照护服务纠纷取证难问题。
（1）老人或家属自行加装摄像头

老人或家属根据实际需求，经与同房间入住人员（针对2人间及以上房间）及其家属协商同意，向养老机构报备后， 可安装移动摄像头，移动摄像头终端与老人家属连接，家属可实时查看。所需流量费由家属负责解决。 

（2）养老机构提供加装摄像头

养老机构根据老人或家属的实际需求，经与同房间入住人员（针对2人间及以上房间）及其家属协商同意，可提供移动摄像头加装服务，每月收取设备租赁费用，原则上每月租赁费不超过60元/台，包括网络费、电费等，移动摄像头终端与老人家属和机构负责人连接，家属和机构负责人均可实时查看。

（3）区民政局提供加装摄像头

对有加装摄像头需求的老人或家属，在老人或家属、养老机构双方都不愿意购买的情况下，区民政局可免费提供摄像头进行加装，需与同房间入住人员（针对2人间及以上房间）及其家属协商同意，并向养老机构报备。移动摄像头终端与老人家属和机构负责人连接，家属和机构负责人均可实时查看，所需流量费由家属负责解决。老人因各种原因离开养老机构后，设备由养老机构收回归还区民政局。
（四）义渡颐养·阳光收费
“义渡颐养·阳光收费”主要包括在养老机构醒目位置公布收费事项、标准等内容和押金保证金管理相关事宜。

1.养老机构收费公示

养老机构根据实际收费情况，制作形成收费价目一览表，在机构醒目位置进行公示，主动接受监督，确保明码标价、透明消费。

2.押金保证金监管

养老机构收取押金保证金的，金额不得超过该老年人入住养老机构月服务费的六倍，收取的保证金、押金等费用应当建立专户存储，收支和使用情况，应当每半年向入住的老年人公布。服务关系终止后，养老机构应当在十日内退还保证金、押金等费用的余额，并支付银行同期活期存款利息。严禁超标准收取和挪作他用，切实维护老年人财产安全。

四、工作要求

（一）加强组织领导。各镇街要落实具体科室和人员负责养老护理员评价、押金保证金监管和养老机构矛盾纠纷调解工作，督促养老机构抓好护理员日常培训和押金保证金存入专户管理工作，做好信访、投诉举报、网络舆情收集登记及调解处理，确保养老机构为入住老人提供安全、规范、贴心的服务。
（二）加强信息交换。各镇街要将接收到的欺老虐老和押金保证金挪用方面的信访、投诉举报、网络舆情等信息及时反馈区民政局养老服务安全监管科，共同做好调查处理工作；区民政局做好资料汇总，并作为护理员评价扣分和养老机构信用体系评价的依据。

（三）加强评价管理。由区民政局牵头，各镇街配合，每年4月底前组织全区养老机构护理人员开展护理基础知识测试和照护技能实操考评（今年6月底前完成），并将考评综合得分结果进行通报；各养老机构必须如实提供养老护理员名单，确保所有护理员全部参加基础知识测试和照护技能实操，若在检查中发现有护理员未参加的，第一次视情况进行处理，若连续两年均未参加，将责令养老机构予以辞退。
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