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I
养老服务机构星级评定标准
[bookmark: _Toc341257763][bookmark: _Toc350195984]范围
本标准规定了养老服务机构星级划分的术语和定义、星级划分、星级评定、标志管理、和星级评定条件。
本标准适用于河南省各种类型、不同管理体制的养老服务机构。
[bookmark: _Toc341257764][bookmark: _Toc350195985]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 3095 环境空气质量标准
GB 3096 声环境质量标准
GB/T 10001.1 标志用公共信息图形符号 第1部分：通用符号
GB/T 18883 室内空气质量标准
JGJ 50 城市道路和建筑物无障碍设计规范
JGJ 122老年人建筑设计规范
MZ 008 老年人社会福利机构基本规范
[bookmark: _Toc341257765][bookmark: _Toc350195986]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。
[bookmark: _Toc341257766][bookmark: _Toc350195987]
[bookmark: _Toc341257767][bookmark: _Toc341257771][bookmark: _Toc350195988]养老服务机构
是指为老年人提供养护、康复等综合性服务的机构，包括老年公寓、托老所、老年社会福利院、养老院、敬老院、老年护理院。
[bookmark: _Toc350195989]
[bookmark: _Toc350195990]星级
用星表示养老服务机构服务质量的评审结果。
[bookmark: _Toc341257768][bookmark: _Toc350195991]
[bookmark: _Toc341257769][bookmark: _Toc350195992]等级
对功能用途相同但质量要求不同的产品、过程或体系所作的分类或分级。
[bookmark: _Toc341257770][bookmark: _Toc341257772][bookmark: _Toc350195993]
[bookmark: _Toc341257773][bookmark: _Toc350195994]顾客
产品或服务的接受者。
[bookmark: _Toc341257774][bookmark: _Toc350195995]
[bookmark: _Toc341257775][bookmark: _Toc350195996]服务
为满足顾客的需要，供方与顾客接触的活动和供方内部活动所产生的结果。
[bookmark: _Toc341257776][bookmark: _Toc350195997]
[bookmark: _Toc341257777][bookmark: _Toc350195998]供选服务
根据河南省养老服务机构服务质量标准服务内容，依据本机构专业人员和设施设备配备情况，为满足顾客的需要，供老年人选择的服务项目。
[bookmark: _Toc341257778][bookmark: _Toc341257780][bookmark: _Toc350195999]
[bookmark: _Toc341257781][bookmark: _Toc350196000]服务质量
反映服务满足明确或隐含需要能力的特性总和，核心是满足顾客的需要，作为等级划分的依据。
[bookmark: _Toc341257782][bookmark: _Toc341257784][bookmark: _Toc341257786][bookmark: _Toc350196001]
[bookmark: _Toc341257787][bookmark: _Toc350196002]服务质量标志
依据养老服务机构服务质量所能满足需要的程度，经评定机构授予的专门星级标志。
[bookmark: _Toc341257788][bookmark: _Toc350196003]星级划分
[bookmark: _Toc341257792][bookmark: _Toc350196004]基本原则
符合国家和地方有关的方针、政策、法律法规的规定。
执行有关国家标准、行业标准和地方标准。
有效的满足顾客对服务功能性、经济性、安全性、时间性、舒适性和文明性的明确需求。
[bookmark: _Toc341257790][bookmark: _Toc350196005]星级和代号
养老服务机构的等级划分采用星级制，按照所提供的养老服务质量及所具备的设施设备划分为五个星级。一颗星表示一个星级，从低到高依次为一星级、二星级、三星级、四星级、五星级。星级越高，表示养老服务机构服务质量越高和服务设施设备更加完善。
[bookmark: _Toc341257794][bookmark: _Toc350196006]星级评定
[bookmark: _Toc341257795][bookmark: _Toc350196007]评定组织
设立河南省养老服务质量星级评定机构，负责全省养老服务机构星级评定的组织和实施工作。省级成立养老服务机构星级评定委员会，由省养老服务机构委员会、民政部门、质量技术监督和其他相关部门的专家组成，统一负责评定并监督全省养老服务机构星级评定和标志的使用；各市县成立评定小组，负责本辖区养老服务机构星级评定工作的具体实施，评定小组成员不少于5人，评定委员由具备相应资质证书的人员担任。
[bookmark: _Toc341257796][bookmark: _Toc350196008]权限
养老服务机构服务质量星级评定分两级进行。五星级、四星级由省养老服务机构星级评定委员会负责评定；三星级、二星级及以下由各省辖市评定小组负责评定。各省辖市应将评定结果报省养老服务机构星级评定委员会审核备案。
[bookmark: _Toc341257797][bookmark: _Toc350196009]评定人员要求
思想品德好，认真负责，秉公办事，不谋私利。
熟悉有关法律、法规和政策，熟悉相关业务知识。
熟悉养老服务工作，具有较丰富的行业管理经验。
具有较强的分析、研究能力，有一定的协调组织能力和口头、文字表达能力。
[bookmark: _Toc341257798][bookmark: _Toc350196010]评定程序
养老服务机构向各级星级评定委员会（小组）提出星级评定申请，评定委员会受理星级评定申请。
评定方法：按照执业要求、绩效、服务标准体系、服务质量、环境、设施设备等方面的评定细则完成评定。
组织评定：成立评定小组；审查相关资料；实地检查；提出评定审核结论。
省养老服务机构星级评定委员会审核批准。
省养老服务机构星级评定委员会公示评定结果并颁发证书和标志。
[bookmark: _Toc341257799][bookmark: _Toc350196011]标志管理
标志实行自愿申请，强制管理制度。
标志由省养老服务机构星级评定委员会统一制作。
经过评定的养老服务机构由省养老服务机构星级评定委员会授予相应星级的标志，并颁发证书。
标志的有效期为三年（自颁发证书之日起计算）。到期必须重新申请、评定。在有效期内（满一年）可继续申请较高等级的评定。
养老服务机构在使用标志期间，一经发现与标准不符或给顾客带来直接的、间接的利益损害的行为时，可根据情节进行以下处理：书面警告、通报批评、降低星级标志直至取消星级标志。星级标志取消二年后（包括二年）方可重新申请。
凡标志使用有效期满而不继续申请者，不得继续使用标志。
[bookmark: _Toc341257800][bookmark: _Toc350196012]星级评定条件
[bookmark: _Toc341257801][bookmark: _Toc350196013]评定总则
星级评定以养老服务机构星级评定项目考核、评分为基础，与顾客满意程度考察相结合，全面考核，综合评判。
[bookmark: _Toc350196014]养老服务基础项目
养老服务机构可根据自己情况选择提供的基础服务项目有：个人生活照料服务、老年护理服务、心理/精神支持服务、安全保护服务、环境卫生服务、休闲娱乐服务、协助医疗护理服务、临终关怀服务、医疗保健服务、居家生活照料服务、膳食服务、洗衣服务、物业管理维修服务、陪同就医服务、咨询服务、通讯服务、送餐服务、教育服务、购物服务、代办服务、交通服务。
[bookmark: _Toc341257802][bookmark: _Toc350196015]服务质量要求
[bookmark: _Toc341257803][bookmark: _Toc350196016]基本要求
[bookmark: _Toc341257804]行为规范要求
尊老敬老，以人为本，严守职业道德。不分种族、民族、年龄、性别、身体状况、贫富、亲疏，对顾客一视同仁。
服务第一，爱岗敬业。有礼貌，诚实、热情、平易近人。
遵重人格、民族、宗教信仰和个人习惯、保护个人隐私。
遵纪守法，自律奉献，保护服务双方的合法权益。
[bookmark: _Toc341257805]仪容仪表要求
仪表端庄、精神饱满、佩带饰品符合行业要求。
表情自然、和蔼、亲切，微笑服务。
服装整洁，着装规范，佩带胸卡上岗。
[bookmark: _Toc341257806]举止姿态要求
语言文明，主动服务，举止大方，体现文明礼貌的职业形象。
对顾客提出的问题，应予以耐心解释，必要时应及时向主管领导汇报。
[bookmark: _Toc350196017]质量指标要求
14项质量指标要求如下：
提供服务完成率100％；
顾客满意率≥80％；
基础护理合格率≥90％；
护理及照料人员技术操作合格率≥90％；
食物中毒0；
II度压疮发生率0；
医疗事故发生率0；
院内感染发生率≤15%；
常规物品消毒合格率100％；
各种记录合格率≥90%；
处方合格率≥90％；
老年人每年体检率100％；
炊事人员每年体检率100％；
各种设备完好率≥90%。
[bookmark: _Toc341257807][bookmark: _Toc350196018]服务标准体系
有适应本机构运行的服务标准体系，包括技术标准、管理标准、工作标准。通过建立服务标准体系，实施过程管理，加强程序管理和流程管理的方式，达到机构管理的最优化。
管理标准包括本院质量方针、机构发展规划、组织结构体系、服务管理程序和过程、资源管理、安全管理和其它配套的管理制度等。
供选服务项目有服务提供程序或流程。其服务程序的目的、范围、职责、过程、支持性文件和质量记录做到目的明确、职权清晰、服务过程实用、确保顾客安全、记录完善。
通过评估制定个人照顾计划，与顾客签订双方认可的养老服务合同；为顾客提供适宜必需的服务。定期检查和改进。
有服务投诉和持续改进程序。
对机构可能发生的危机定期进行评估，有危机处理预案或流程。
有服务信息管理系统，对机构的服务质量管理情况进行统计学处理（包括老人在院人数、工作人员人数、各项服务质量指标完成情况、院内感染发生率），并按时上报上级主管部门。
技术标准包括技术基础标准、技术操作规程、作业标准，定期进行技术检验。
工作标准包括各岗位的责任与权限、工作内容与要求、检查与考核、作业标准等。
[bookmark: _Toc341257808][bookmark: _Toc350196019]服务人员资质要求
[bookmark: _Toc341257809]院长
应持有有关部门颁发的职业资格证书并接受社会工作类专业知识的培训。
[bookmark: _Toc341257810]副院长
应持有有关部门颁发的高级职业资格证书，同时持有相关专业大学专科学历。
[bookmark: _Toc341257811]部门主管
应持有相关专业学历，具有中级以上职业资格证书，且在养老服务机构工作一年以上。
[bookmark: _Toc341257812]专业技术人员
具有相关专业学历，持有国家卫生、劳动、民政部门颁发的专业资格证书并办理注册登记，具有相应的业务知识和技能并能熟练运用。
[bookmark: _Toc341257813]医生和护士
在养老服务机构医务室工作的医生应持有执业医师证书或助理执业医师证书，护士应持有护士执业证书。
[bookmark: _Toc341257814]养老护理员
应持有国家养老护理员职业资格证书，具有相应的业务知识和技能并能熟练运用。
[bookmark: _Toc341257815]其他人员
应持有所从事工种的国家职业资格证书，具有相应的业务知识和技能并能熟练运用。厨房工作人员同时需持有健康证。
[bookmark: _Toc341257817][bookmark: _Toc350196020]一星级
[bookmark: _Toc341257818][bookmark: _Toc350196021]总体要求
[bookmark: _Toc341257819]规模
总床位数达到50张（含50张）以上。
[bookmark: _Toc341257820]环境
环境应符合以下条件：
1. 建筑结构良好，内、外装修采用符合相关标准要求的建筑材料，布局基本合理，在建筑物的明显部位有机构名称，供老人使用的建筑符合JGJ 122第4章要求；
1. 所有公共区域设有明显标志，符合GB/T 10001.1和JGJ 50第8章的要求；
1. 机构内环境优美，有园林化活动场所，每张床位绿化面积应不少于3m2；
1. 周围环境空气质量标准符合GB 3095规定，不应有空气污染源。应保持室内外空气的新鲜和流通；
1. 周围不应有强噪音源，按照GB 3096中0类标准执行。
[bookmark: _Toc341257821]执业要求
养老服务机构的建筑、附属设施和运行管理应符合民政、消防、安全、卫生、环境保护等现行的有关法规和标准，具有以下资料：
1. 养老机构执业许可证；
1. 组织机构代码证或民办非企业单位登记证；
1. 卫生许可证；
1. 消防验收合格证或相关证明；
1. 房产证明或租房协议。
[bookmark: _Toc341257822]供选服务
养老服务项目为基础项目达到12项。
[bookmark: _Toc341257823]绩效
老人入住率达到55%以上。
养老服务机构资产运营情况基本正常。
顾客满意率≥80%。
[bookmark: _Toc341257824][bookmark: _Toc350196022]设施设备
[bookmark: _Toc341257825]基本原则
设施设备应符合老年人的生理、心理特点，满足老人日常需求；坚持成本核算，提高成本效益；操作简单、便于维修保养；提倡资源共享的原则。
[bookmark: _Toc341257826]老年人居室
老年人居室配置符合MZ 008第5章要求。
平均每床使用面积不少于5m2，每天日照时间不少于3小时的房间应占全院总房间数的45％。
老年人使用的床和家具应符合MZ 008第5章要求。
室内环境优雅、舒适，应有冷暖设备。
[bookmark: _Toc341257827]娱乐健身场所
环境优雅、舒适，室内应有冷暖设备。
室内使用面积应不小于50m2；室外活动场所人均不少于3m2。
应配置彩电和其它相应设施。
有适合老年人休闲的棋、牌类等用品。
有适合老年人阅读的书籍、报纸、刊物。
有适合老年人使用的健身器械。
[bookmark: _Toc341257828]厨房
厨房布局合理，有排风、排烟设备，温度适宜。
墙面满铺瓷砖，用防滑材料满铺地面。
排污设施应符合卫生和环保要求。
临时垃圾有专门放置的设施，并保持其封闭。
厨房各种炊具、用具、设备整洁卫生，摆放合理，各种食品分类存放。
洗碗间有足够的清洗、消毒和储存设备设施。
使用符合国家标准的杀灭蚊蝇、蟑螂、虫害的设备和药剂。
由社会提供服务应签订服务合同，保证服务质量。
[bookmark: _Toc341257829]洗衣设备
配有洗衣机。
有消毒设备。
由社会提供服务应签订服务合同，保证洗衣服务质量。
[bookmark: _Toc341257830]公共区域
符合JGJ 122第4章建筑设计要求。
环境整洁，接待区内应配备有桌椅、纸笔、相关材料介绍。
设有规范的公共信息图形符号，图形符号完整清晰，使用规范汉字，符合GB/T 10001.1中要求。
分设男、女公共卫生间和浴室，设备齐全、洁净，通风良好，符合卫生标准。
老年人活动场所的人工照明应光线均匀、柔和，应有应急照明灯和低位照明灯。
消防器材配备合理，所有安全疏散通道出入口均设有安全指示标志，并保持畅通。
有公用电话和电话号码簿。
有监控和应急呼叫系统。
[bookmark: _Toc341257831][bookmark: _Toc350196023]服务人员管理
[bookmark: _Toc341257832]人员资质
应符合第7.3.4的要求。
[bookmark: _Toc341257833]人员基本配备
行政管理人员占人员总数的15％，养老护理员与老人比例1/6～1/7；医疗保健服务人员根据需要设置。生活完全不能自理老人占入住老人总数20％以上时，养老护理员总数上浮10%，生活完全自理的老人占入住老人总数80%以上时，养老护理员总数下调10%，其它卫生机构协助提供服务的人员计算在内。
[bookmark: _Toc341257834]人员培训
根据国家和行业要求，对各类人员进行培训，完成继续教育和再注册工作，并有记录。
[bookmark: _Toc341257835]人员使用
按照国家和行业规定，各类人员持证上岗，签订劳动用工合同并定期进行考核，并有记录。
[bookmark: _Toc341257836][bookmark: _Toc350196024]服务质量要求
应符合7.3.1、7.3.2的要求。
[bookmark: _Toc341257837][bookmark: _Toc350196025]二星级
[bookmark: _Toc341257838][bookmark: _Toc350196026]总体要求
[bookmark: _Toc341257839]规模
总床位数达到100张（含100张）以上。
[bookmark: _Toc341257840]环境
应符合7.4.1.2的要求。
[bookmark: _Toc341257841]执业要求
除应具备7.4.1.3所要求的资料外，还应具有医疗机构执业许可证或与当地医疗部门签定的服务协议。
[bookmark: _Toc341257842]供选服务
养老服务项目达到14项以上。
[bookmark: _Toc341257843]绩效
老人入住率达到60%以上。
养老服务机构资产运营情况基本正常。
顾客满意率达到≥80％。
[bookmark: _Toc341257844][bookmark: _Toc350196027]设施设备
[bookmark: _Toc341257845]基本原则
设施设备应符合老年人的生理、心理特点，满足老人日常需求；坚持成本核算，控制成本效益；操作简单、便于维修保养；提倡资源共享的原则。
[bookmark: _Toc341257846]老年人居室
老年人居室配置应符合MZ 008第5章要求。
平均每床使用面积不少于6m2，每天日照时间不少于3h的房间应占全院总房间数的50％。
配有卫生间的双人间占全院总房间数的50％。
居室内卫生间的配置应符合MZ 008第5章要求。
老年人使用的床和家具应符合MZ 008第5章要求。
室内环境优雅、舒适，应有冷暖设备。
[bookmark: _Toc341257847]娱乐健身场所
有老年人娱乐活动区域，环境优雅、舒适，应有冷暖设备。
室内活动场所使用面积不小于100m2，室外活动场所人均不少于3m2；
应配置彩电、音响和其它娱乐设备、设施；
有适合老年人休闲使用的棋类、牌类等用品；
有适合老年人阅读的书籍、报纸、刊物；
有适合老年人的健身器械，能提供其它有利于老年人身心健康的娱乐健身活动。
[bookmark: _Toc341257848]餐厅
应有餐厅，餐厅内装饰色彩调配和谐，环境优雅、舒适。
总餐位数与老年人房间接待能力相适应。
可提供2～12人就餐的不同规格的台面，配有转台的圆桌应保持设备完好。
室内有冷暖设备，室温适宜。。
有服务人员为用餐者服务。
[bookmark: _Toc341257849]厨房
厨房布局合理，有足够的排风排烟设备，温度适宜。
墙面满铺瓷砖，用防滑材料满铺地面。
排污设施符合卫生和环保要求。
有专门放置临时垃圾的设施并保持其封闭。
厨房各种炊具、用具、设备整洁卫生，摆放合理。
有单独的操作间，与储藏室相互隔离。
洗碗间位置合理，有充足的清洗、消毒设备设施。
有充足的冷藏、冷冻和储藏设备、设施，各种食品分类存放。
原材料、辅料符合卫生要求和质量标准。
使用符合国家标准的杀灭蚊蝇、蟑螂、老鼠等虫害的设备和药剂。
由社会提供服务应签订服务合同，保证服务质量。
[bookmark: _Toc341257850]洗衣房设备
洗衣房建筑面积不少于25m2。
配有洗衣机、甩干机。
有消毒设备。
洗衣房内的地面应采取防滑措施。
由社会提供服务应签订服务合同，保证洗衣服务质量。
[bookmark: _Toc341257851]公共区域
应符合7.4.2.6的要求。
[bookmark: _Toc341257852][bookmark: _Toc350196028]服务人员管理
[bookmark: _Toc341257853]人员资质
应符合第7.3.4的要求。

[bookmark: _Toc341257854]人员基本配备
行政管理人员占人员总数的13％，养老护理员与老人比例1/6～1/7；医疗保健服务人员2人（医生1人，护士1人）。生活完全不能自理老人占入住老人总数20%以上时，养老护理员总数上浮10%；生活完全自理的老人占入住老人总数80%以上时，养老护理员总数下调10%，其它卫生机构协助提供服务的人员计算在内。
[bookmark: _Toc341257857]人员培训
根据国家和行业要求，对各类人员进行培训，完成继续教育和再注册工作，并有记录。
人员使用
按照国家和行业规定，各类人员持证上岗，签订劳动用工合同并定期进行考核，并有记录。
[bookmark: _Toc350196029]服务质量要求
应符合7.3.1、7.3.2的要求。
[bookmark: _Toc350196030]三星级
[bookmark: _Toc341257858][bookmark: _Toc350196031]总体要求
[bookmark: _Toc341257859]规模
总床位数达到150（含150）张以上。
[bookmark: _Toc341257860]环境
建筑结构良好，内、外装修采用较好建筑材料，布局合理，有特色，在建筑的明显部位有机构名称和徽章标志。供老年人使用居住的建筑应符合JGJ 122第4章和JGJ50第7章要求。
所有公共区域设有明显标志，符合GB/T 10001.1和JGJ 50第8章中要求，其色彩符合老年人生理特征。
场所内环境优美，有园林化活动场所，每张床位绿化面积不应少于3m2。
周围环境空气质量标准符合GB 3095规定，不应有空气污染源，保持室内外空气的新鲜和流通。
周围不应有强噪音源，按照GB 3096中0类标准执行。
[bookmark: _Toc341257861]执业要求
除应具备7.5.1.3所要求的资料外，还应具有卫生许可证。
[bookmark: _Toc341257862]供选服务
养老服务项目达到16项。
[bookmark: _Toc341257863]绩效
老人入住率达到70%以上。
养老服务机构资产运营情况良好。
通过标准体系确认。
取得区级以上荣誉证书。
顾客满意率≥80％。
[bookmark: _Toc341257864][bookmark: _Toc350196032]设施设备
[bookmark: _Toc341257865]基本原则
设施设备应符合老年人的生理、心理特点，满足老人日常需求；坚持成本核算，提高成本效益；操作简单、便于维修保养；提倡资源共享的原则。
[bookmark: _Toc341257866]老年人居室
老年人居室配置应符合MZ 008第5章要求。
平均每床使用面积不少于8m2，每天日照不少于3小时的房间应占全院总房间数的70%，配有卫生间的双人间占全院总房间数的70％。
居室内卫生间的配置应符合MZ 008中5.3的规定。
老年人使用的床和家具应符合MZ 008第5章要求。
居室内空气质量符合GB/T 18883的要求。
室内环境优雅、舒适，应有冷暖设备。
[bookmark: _Toc341257867]娱乐健身场所
老年人娱乐健身区域环境优雅、舒适，有空调设备。
室内活动场所使用面积不小于200m2，室外活动场所人均不少于3m2；
配置彩电、音响和其它娱乐设施、设备。
有适合老年人休闲使用的棋、牌类等用品。
有适合老年人阅读的书籍、报纸、刊物。
提供有利于老年人的各种娱乐健身活动。
有适合老年人健身的运动器械。
有指导和帮助老年人进行健身活动的图示和说明。
有多功能厅和会议设备设施。
有专人指导老年人进行适宜的健身活动。
[bookmark: _Toc341257868]康复活动场所
应建有康复活动室，面积不少于25m2。
有适合老年人预防性康复和治疗康复的设施设备。
有开展康复工作的程序或流程和技术标准。
有指导老年人进行康复训练的图示和说明。
有专兼职康复人员现场提供服务。
[bookmark: _Toc341257869]餐厅
室内布局合理，有花卉和装饰品，装饰色彩调配和谐，环境优雅、舒适。
有空调，室温适宜，空气清新。
总餐位数与老年人房间接待能力相适应，可提供2～14人就餐的不同规格的台面，配有转台的圆桌应保持设施完好。
根据老人需求和季节变化及时更换老人食谱并有零点供应。
有服务人员为用餐者服务。
[bookmark: _Toc341257870]厨房
厨房整体布局合理，有充足通畅的排风换气设备，有空调，温度适宜。
墙面满铺瓷砖，用防滑材料满铺地面，有吊顶。
排污设施应符合卫生和环保要求。
有垃圾分类的设施并保持其封闭。
厨房各种设备、炊具、用具整洁卫生，功能齐全，摆放合理，至少有60%为不锈钢制品，不应使用有碍健康的制品。
有单独的面点间和粗加工间，布局合理。
洗碗间位置合理，有充足的清洗、消毒设备设施。
有充足的储藏设备、设施，各种食品分类存放。
厨房与餐厅之间有隔音、隔热和隔气味的措施。
原材料、辅料符合卫生要求和质量标准。
使用符合国家标准的消杀蚊蝇、蟑螂和老鼠等虫害的设备和药剂。
[bookmark: _Toc341257871]洗衣房设备
洗衣房的建筑面积不少于50m2。
布局合理，洁净分开。
配有洗衣机、烘干机并有消毒设备。
洗衣房内的地面应采取防滑措施。
由社会提供服务应签订服务合同，保证洗衣服务质量。
[bookmark: _Toc341257872]公共区域
设有与接待能力相适应的停车场。
环境整洁，接待区内配备有桌椅、纸笔、相关材料介绍。
设有规范的公共信息图形符号，图形符号完整清晰，使用规范汉字，符合GB/T 10001.1中要求。
分设男、女公共卫生间和浴室，有充足的厕位和无障碍厕位，采用环保材料装修，有装饰物，设备齐全、完好、洁净，通风照明良好，温度适宜，布局合理；符合JGJ 50第7章中要求。
所有老年人活动场所的人工照明应达到光线均匀、柔和，有应急照明灯和低位照明灯。
消防器材配备合理，所有安全疏散通道和出入口均设有指示标志，并保持畅通。
有公用电话和电话号码簿。
有监控和应急呼叫系统。
[bookmark: _Toc341257873][bookmark: _Toc350196033]服务人员管理
[bookmark: _Toc341257874]人员资质
应符合第7.3.4的要求。
[bookmark: _Toc341257875]人员基本配备
行政管理人员占人员总数13％，养老护理员25～35人，养老护理员与老人比例1/4～1/6；医疗保健服务人员3～4人，包括医生1人，护士1～2人，康复人员1人（康复医生或康复护士）。生活完全不能自理老人占入住老人总数20％以上时，养老护理员总数上浮10%；生活完全自理的老人占入住老人总数80%以上时，养老护理员总数下调10%，其它卫生机构协助提供服务的人员计算在内。
[bookmark: _Toc341257876]人员培训
根据国家和行业要求，对各类人员进行培训，完成继续教育和再注册工作，并有记录。
[bookmark: _Toc341257877]人员使用
按照国家和行业规定使用各类人员持证上岗，签订劳动用工合同，并定期进行考核，并有记录。
[bookmark: _Toc341257878][bookmark: _Toc350196034]服务质量要求
应符合7.3.1、7.3.2的要求。
[bookmark: _Toc341257879][bookmark: _Toc350196035]四星级
[bookmark: _Toc341257880][bookmark: _Toc350196036]总体要求
[bookmark: _Toc341257881]规模
总床位数达到200（含200）张以上。
[bookmark: _Toc341257882]环境
建筑结构良好，内、外装修采用高档、环保建筑材料，有独特的风格，工艺精致，布局合理，在建筑物的明显部位有机构名称和徽章标志。供老人使用居住的建筑应符合JGJ 122第4章和JGJ　50第7章要求。
所有公共区域设有明显标志，符合GB/T 10001.1和JGJ 50第8章中要求，其色彩应符合老年人生理特征。
环境优美，有园林化活动场所，每张床位绿化面积不应少于3m2。
周围环境空气质量标准符合CB 3095规定，不应有空气污染源，保持室内外空气新鲜和流通。
周围不应有强噪音源，按照GB 3096中0类标准执行。
[bookmark: _Toc341257883]执业要求
应符合7.6.1.3的要求。
[bookmark: _Toc341257884]供选服务
养老服务基础项目达到18项。
[bookmark: _Toc341257885]绩效
老人入住率达到80％以上。
养老服务机构资产运营良好。
通过标准体系确认。
取得市级荣誉证书。
顾客满意率≥85％。
发挥辐射作用，对部分养老服务机构起到专业技术指导作用。
[bookmark: _Toc341257886][bookmark: _Toc350196037]设施设备
[bookmark: _Toc341257887]基本原则
设施设备应符合老年人的生理、心理特点，满足老人日常需求；坚持成本核算。控制成本效益；操作简单、便于维修保养；提倡资源共享。
[bookmark: _Toc341257888]老年人居室
老年人居室配置应符合MZ 008第5章要求。
平均每床使用面积不少于8m2，每天日照时间不少于3小时的房间应占全院总房间数的75%，配有卫生间的双人间占全院总房间数的80％。
居室内卫生间的配置应符合MZ 008第5章要求。
老人使用的床和家具应符合MZ 008第5章要求。
居室内空气质量符合CB/T 18883的要求。
室内环境优雅、舒适，有冷暖设备。
[bookmark: _Toc341257889]娱乐健身场所
老年人娱乐健身区域环境优雅、舒适，有空调设备。
室内活动场所使用面积不小于300m2，室外活动场所人均不少于3m2。
配置彩电、音响和其它娱乐设施、设备。
有适合老年人休闲使用的棋、牌类等用品。
有适合老年人阅读的书籍、报纸、刊物。
提供其它有利于老年人身心健康多种健身活动。
有适合老年人使用的运动健身器械。
有指导老年人娱乐健身活动的图示和说明；
有多功能厅和会议设备、设施。
有专人指导老年人进行适宜的娱乐健身活动。
[bookmark: _Toc341257890]康复活动场所
康复活动场所的面积不少于50m2。
有作业／职业和运动／物理康复治疗室，有适合老年人预防性康复和治疗性康复的设施设备。
有老年人进行康复训练的程序或流程和技术标准。
对老年人进行康复评估。
有老年人进行康复训练的图示和说明。
有专职康复人员现场提供康复服务。
[bookmark: _Toc341257891]餐厅
室内布局合理，有花卉和装饰品；装饰豪华，色彩调配和谐，环境优雅、舒适。
总餐位数与老年人房间接待能力相适应，有大宴会厅（或多功能兼用的宴会厅）、零点餐厅、小宴会厅和相应的备餐室。
可提供2～14人就餐的不同规格的台面，配有转台的圆桌应保持设备完好。
有中央空调或冷暖式空调器，室温适宜，空气清新。
根据老年人需求和季节变化及时更换老年人食谱并有零点供应或实行选餐制。
有服务人员为用餐者服务。
[bookmark: _Toc341257892]厨房
厨房整体布局合理，有充足通畅的排风换气设备，有空调，温度适宜。
墙面满铺瓷砖，用防滑材料满铺地面，有吊顶。
排污设施应符合卫生和环保要求。
有垃圾分类的设施并保持其封闭。
厨房各种设备、炊具、用具整洁卫生，功能齐全，摆放合理，至少有70%为不锈钢制品，杜绝使用有碍健康的制品。
冷荤间位置合理，做到专人、专室、专工具、专消毒、专冷藏，有足够的冷气设备和空气消毒设备，有二次更衣室。
有单独的面点间和粗加工间，布局合理。
洗碗间位置合理，有充足的清洗、消毒设备设施。
有充足的冷藏、冷冻和储藏设备、设施。
厨房与餐厅之间有隔音、隔热和隔气味的措施。
原材料、辅料符合卫生要求和质量标准。
使用符合国家标准的消杀蚊蝇、蟑螂和老鼠等虫害的设备和药剂。
[bookmark: _Toc341257893]洗衣
洗衣房的建筑面积应不少于100m2。
布局合理，洁净分开。
配有洗衣机、烘干机并有消毒设备。
洗衣房内的地面应采取防滑措施。
由社会提供服务应签订服务合同，保证洗衣服务质量。
[bookmark: _Toc341257894]公共区域
设有与接待能力相适应的停车场，并有残疾人专用车位，无障碍通道。
设有规范的公共信息图形符号，图形符号完整清晰使用规范汉字，符合GB/T 10001.1中要求。
环境高雅、整洁、舒适，接待区域内配备有桌椅、纸笔、相关材料介绍并有适合老年人交流、聊天的场所。
各层分设男、女公共卫生间和浴室，有充足厕位和无障碍厕位，全部采用环保材料装修；有艺术装饰，且设备齐全、完好、洁净，通风照明良好，温度适宜，布局合理；符合JGJ 50第7章中要求。
一切老年人活动场所的人工照明应达到光线均匀、柔和，有应急照明灯和低位照明灯，双路供电或自备发电系统。
消防器材配备合理，所有安全疏散通道和出入口均设有指示标志，并保持畅通。
有消防自动报警系统。
三层以上楼房须有无障碍电梯，符合JGJ 50第7章中要求。
有公用电话和电话号码簿。
有监控和应急呼叫系统。
[bookmark: _Toc341257895][bookmark: _Toc350196038]服务人员管理
[bookmark: _Toc341257896]人员资质
[bookmark: _Toc341257897]应符合第7.3.4的要求。
人员基本配备
行政管理人员占人员总数10％；养老护理员与老人比例1/4；医疗保健服务人员10～13人，其中医生3～4人，护士5～6人，营养师（兼）及康复、心理人员2～3人（康复医生、康复护士、心理咨询员（师）。生活完全不能自理老人占入住老人总数20%以上时，养老护理员总数上浮10%；生活完全自理的老人占入住老人总数80%以上时，养老护理员总数下调10%，其它卫生机构协助提供服务的人员计算在内。
[bookmark: _Toc341257898]人员培训
根据国家和行业要求，对各类人员进行培训，完成继续教育和再注册工作，并有记录。
[bookmark: _Toc341257899]人员使用
按照国家和行业规定各类人员持证上岗，签订劳动用工合同并定期进行考核，并有记录。
[bookmark: _Toc341257900][bookmark: _Toc350196039]服务质量要求
应符合7.3.1、7.3.2的要求。
[bookmark: _Toc341257901][bookmark: _Toc350196040]五星级
[bookmark: _Toc341257902][bookmark: _Toc350196041]总体要求
[bookmark: _Toc341257903]规模
总床位数达到200（含200）张以上。
[bookmark: _Toc341257904]环境
应符合7.7.1.2的要求。
[bookmark: _Toc341257905]执业要求
应符合7.7.1.3的要求。
[bookmark: _Toc341257906]供选服务
服务项目达到基础服务项目的20项服务。
[bookmark: _Toc341257907]绩效
老人入住率达到80%以上。
养老服务机构资产运营良好，固定资产增长，用于发展的资金占总收入的5％～10％。
通过标准体系确认。
取得国家级或市级荣誉证书。
顾客满意率≥90%。
发挥辐射作用，对全省养老服务机构起到专业技术指导作用。
[bookmark: _Toc341257908][bookmark: _Toc350196042]设施设备
[bookmark: _Toc341257909]基本原则
设施设备应符合老年人的生理、心理特点，满足老人日常需求；坚持成本核算，控制成本效益；操作简单、便于维修保养；提倡资源共享。
[bookmark: _Toc341257910]老年人居室
老年人居室配置应符合MZ 008第5章要求。
平均每床使用面积不少于10m2，每天日照时间不少于3小时的房间应占全院总房间数的80％。
每间房间内床位不多于两张，并配有卫生间，室内环境优雅、舒适，有冷暖设备。
居室内卫生间的配置应符合MZ 008第5章要求。
老年人使用的床和家具应符合MZ 008第5章要求。
老年人居室内空气质量符合GB/T 18883的要求。
[bookmark: _Toc341257911]娱乐健身场所
老年人娱乐健身区域环境优雅、舒适，有空调设备。
室内活动场所使用面积不小于500m2，室外活动场所人均不少于10m2。
配置彩电、音响和其它娱乐设备、设施。
有供老年人使用的棋、牌室及用品。
有老年人阅读室和供老年人阅读的书籍、报纸、刊物。
有电脑室供老年人进行网络信息交流。
提供其它有利于老年人身心健康的娱乐健身活动。
有老年人健身房和适合老年人健身的运动器械。
有指导和帮助老年人进行体能训练的图示和说明。
有多功能厅，具备举办大型娱乐活动和会议的设备、设施。
有专人指导老年人进行适宜的娱乐健身活动。
[bookmark: _Toc341257912]康复活动场所
康复活动场所的面积不少于100m2。
有作业／职业和运动／物理治疗室，有适合老年人预防性康复和治疗性康复的设施设备。
有老年人进行康复训练的程序或流程和技术标准。
对老年人进行康复评估。
有老年人进行康复训练的图示和说明。
有专职康复人员现场提供康复服务。
[bookmark: _Toc341257913]餐厅
室内布局合理，有花卉和艺术品；装饰豪华，格调高雅，独具风格。
总餐位数与老年人房问接待能力相适应，每个餐位面积不少于2m2；有大宴会厅（或多功能兼用的宴会厅）、零点餐厅、小宴会厅和相应的备餐室。
可提供2～14人就餐的不同规格的台面，配有转台的圆桌应保持设备完好。
有中央空调或冷暖式空调器，室温适宜，空气清新。
有适合老年人的风味特色菜点，根据老年人需求和季节变化及时更换老年人食谱品种并有零点供应或实行选餐制。
备有热毛巾箱和制冰机。
有服务人员为用餐者服务。
[bookmark: _Toc341257914]厨房
厨房整体布局合理，有充足通畅的排烟和排风换气设备，符合环保要求，有空调设备，温度适宜。
墙面满铺瓷砖，用防滑材料满铺地面，有吊顶。
排污设施符合卫生和环保要求。
有垃圾分类的设施并保持其封闭，有符合环保要求的垃圾处理设备。
厨房各种设备、炊具、用具整洁卫生，功能齐全，摆放合理，使用不锈钢制品，不应使用有碍健康的制品。
冷荤间位置合理，做到专人、专室、专工具、专消毒、专冷藏，有足够的冷气设备和空气消毒设备，有二次更衣室。
有单独的面点间和粗加工间等，布局合理。
有独立的洗碗间，位置合理，并有充足的清洗、消毒设备设施。
有充足的冷冻冷藏和储藏设备、设施，各种食品分类存放。
厨房与餐厅之间有隔音、隔热和隔气味的措施。
原材料、辅料符合卫生要求和质量标准。
使用符合国家标准的消杀蚊蝇、蟑螂和老鼠等虫害的设备和药剂。
[bookmark: _Toc341257915]洗衣设备
洗衣房的建筑面积不少于150m2。
布局合理，洁净分开。
配有洗衣机、烘千机、烫平机并有消毒设备。
洗衣房内的地面应采取防滑措施。
由社会提供服务应签订服务合同，保证洗衣服务质量。
[bookmark: _Toc341257916]公共区域
设有与接待能力相适应的停车场，并有残疾人专用车位，无障碍通道。
环境高雅、整洁、舒适，接待区域内配备有桌椅、纸笔、相关材料介绍并有适合老年人交流、聊天的场所。
设有规范的公共信息图形符号，图形符号完整清晰使用规范汉字，符合GB/T 10001.1中要求。
各层分设男、女公共卫生间和浴室，有充足厕位和无障碍厕位，全部采用环保材料装修；有艺术装饰，且设备齐全、完好、洁净，通风照明良好，温度适宜，布局合理；符合JGJ 50第7章中要求。
一切老年人活动场所的人工照明应达到光线均匀、柔和，有应急照明灯和低位照明灯，双路供电或自备发电系统。
消防器材配备合理，所有安全疏散通道和出入口均设有指示标志，并保持畅通。
有消防自动报警系统。
三层以上楼房须有无障碍电梯，符合JGJ 50第7章中要求。
有公用电话和电话号码簿。
有监控和应急呼叫系统。
[bookmark: _Toc350196043]服务人员管理
人员资质
应符合第7.3.4的要求。
[bookmark: _Toc341257919]人员基本配备
行政管理人员占人员总数10％；养老护理员与老人比例1/3～1/4；医疗保健服务人员10～13人，其中医生3～4人，护士5～6人，营养师（兼）及康复、心理人员2～3人（康复医生或康复护士、心理咨询员（师））。生活完全不能自理老人占入住老人总数20%以上时，养老护理员总数上浮10%；生活完全自理的老人占入住老人总数80%以上时，养老护理员总数下调10%，其它卫生机构协助提供服务的人员计算在内。
[bookmark: _Toc341257920]人员培训
根据国家和行业要求，对各类人员进行培训，完成继续教育和再注册工作，并有记录。
[bookmark: _Toc341257921]人员使用
按照国家和行业规定使用各类人员持证上岗，签订劳动用工合同并定期进行考核，并有记录。
[bookmark: _Toc341257922][bookmark: _Toc350196044]服务质量要求
应符合7.3.1、7.3.2的要求。
_________________________________
