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	4.3.4　应制定检查程序和要求。检查程序应包括但不限于：组织者、检查时间及频次、依据、内容、方式、结果的表述与
	4.3.5　应保留提供服务文件和记录。记录应及时、准确、真实、完整，责任人签章应完整。
	4.3.6　建立老年人、员工的信息管理，为老年人或相关第三方提供老年人接受服务及费用的数据查询。

	4.4　基本设施设备
	4.5　安全设施设备
	4.5.1　提供安全设施包括：床档、防护垫、安全标识、安全扶手、紧急呼救系统等。
	4.5.2　使用的约束物品包括：使用约束带、约束衣、约束手套。
	4.5.3　制定安全预防措施：包括评估老年人不安全因素，建立健全安全防护措施，制定意外灾害、常见意外的预防方案，


	5　养老机构服务
	5.1　个人生活照料服务
	5.1.1　应为入住的老年人提供持续性照顾，确保老年人享有舒适、清洁、安全的日常生活。
	5.1.2　服务范围包括个人卫生清洁、衣着、修饰、饮食、如厕、口腔清洁、皮肤清洁护理、压疮预防、便溺护理。
	5.1.3　清洁卫生服务包括洗脸、洗手、洗头（包括床上洗头）、洗脚、按摩、拍背、协助整理个人物品、清洁平整床铺、
	5.1.4　衣着服务包括洗涤、更换、整理衣物，保持老年人的衣着得体、清洁、舒适，协助老年人穿衣。
	5.1.5　修饰服务包括梳头、化妆、协助理发、剃须、剪指（趾）甲、修面。
	5.1.6　饮食服务包括协助用膳、饮水或喂饭、鼻饲。
	5.1.7　如厕服务包括定时提醒入厕、保持大小便通畅，使用便盆、尿壶，协助入厕排便、排尿。
	5.1.8　口腔清洁服务包括刷牙、漱口、协助清洁口腔、假牙的处理，保持口腔无异味。
	5.1.9　皮肤清洁服务包括清洗会阴，擦洗胸背部、腿部，沐浴（包括人工和使用工具协助洗澡）。保持皮肤清洁无异味。
	5.1.10　压疮预防服务包括定时更换体位、翻身，减轻皮肤受压状况；清洁皮肤、会阴部，清洁平整床铺，及时更换床单，
	5.1.11　排泄服务包括协助大小便失禁、尿潴留或便秘、腹泻的老年人排便、排尿，实施人工排便，清洗、更换尿布。
	5.1.12　服务质量要求按照本标准附录A表A.1个人生活照料服务的规定执行。

	5.2　护理服务
	5.2.1　应满足入住的老年人健康和医疗照顾的需求。
	5.2.2　服务范围包括基础护理（含个人生活照料中涉及医务的服务）、心理/精神支持服务、康复指导、机构内感染控制

	5.3　基础护理
	5.3.1　基础护理包括老年人生命体征检测及照护、清洁护理、饮食护理、排泄护理等服务。 
	5.3.2　服务质量要求按照本标准附录A表A.2基础护理的规定执行。

	5.4　心理/精神支持服务
	5.4.1　服务包括老年人心理卫生教育、老年人心理问题评估、实施老年心理护理干预措施。
	5.4.2　服务方法包括组织群体活动,开展心理保健讲座,开展个体访视与访谈,开展心理咨询,解决老年人因患有孤独感
	5.4.3　服务质量要求按照本标准附录A表A.3心理/精神支持服务的规定执行。

	5.5　康复指导
	5.5.1.1　康复指导包括功能训练、步态训练、言语听力训练、肢体训练、智力训练、技能训练。
	5.5.1.2　评估老年人的功能障碍状况，预防并发症与残疾发生，指导老年人进行床上活动、使用家庭用具等，训练老年人日
	5.5.1.3　服务质量要求按照本标准附录A表A.4康复训练指导服务的规定执行。

	5.6　机构内感染控制
	5.6.1.1　养老机构内感染控制包括建立机构内感染管理组织、制定完善的规章制度、定期消毒等举措。
	5.6.1.2　服务质量要求按照本标准附录A表A.5机构内感染控制的规定执行。

	5.7　安宁服务
	5.7.1.1　服务包括解除临终期老年人的疼痛和困难、提高临终期老年人的生活质量、做好临终期老年人的心理护理、死亡教
	5.7.1.2　服务质量要求按照本标准附录A表A.6安宁服务的规定执行。

	5.8　安全保护服务
	5.8.1　应以预防为主，改善老年人生活环境，采取适当的安全措施，以避免或减少对老年人的伤害。
	5.8.2　服务范围包括提供安全设施、使用约束物品、改善老年人生活环境、采取预防措施，对老年人进行安全教育。
	5.8.3　服务质量要求按照本标准附录A表A.7安全保护服务的规定执行。

	5.9　环境卫生服务
	5.9.1　应为老年人提供舒适、清洁、安全的养老环境。
	5.9.2　服务质量要求按照本标准附录A表A.8环境卫生服务的规定执行。

	5.10　休闲娱乐服务
	5.10.1　组织老年人开展适宜的游戏及文体活动，保持老年人心情愉悦，改善生活状态。
	5.10.2　休闲娱乐活动应根据老年人身体状况，适当利用机构外部的图书馆、博物馆、文体场馆、公园等场所和设施。
	5.10.3　服务质量要求按照本标准附录A表A.9休闲娱乐服务的规定执行。

	5.11　协助医疗护理服务
	5.11.1　应在医生和护士的指导下完成简单的医疗护理照顾服务。
	5.11.2　服务范围包括观察老年人日常生活情况变化，协助老年人服药，协助生活不能自理的老年人进行肢体活动、搬运，
	5.11.3　服务质量要求按照本标准附录A表A.10协助医疗护理服务的规定执行。

	5.12　医疗保健服务
	5.12.1　应满足入住老年人身体健康的需求。
	5.12.2　服务范围包括为入住的老年人提供健康管理、健康咨询、康复指导、预防保健工作。
	5.12.3　服务质量要求按照本标准附录A表A.11医疗保健服务的规定执行。

	5.13　膳食服务
	5.13.1　应根据营养学和卫生学要求、老年人需要、地域特点、民族、宗教习惯制定菜谱，为老年人提供营养丰富、全面合
	5.13.2　服务范围包括食物的采购、处理、储存、烹饪、供应过程，以及提供适宜的就餐环境和为老年人提供一日三餐及食
	5.13.3　服务质量要求按照本标准附录A表A.12膳食服务的规定执行。

	5.14　洗衣服务
	5.14.1　应满足老年人清洁衣物的需求。
	5.14.2　服务包括签约提供送洗及送回服务的整个服务过程。可采取协议外包形式提供服务。
	5.14.3　服务质量要求按照本标准附录A表A.13洗衣服务的规定执行。

	5.15　物业管理维修服务
	5.15.1　应满足入住的老年人日常生活基本需求，为老年人提供适合老年人生活特点、安全、舒适、方便的生活环境。
	5.15.2　服务质量要求按照本标准附录A表A.14物业管理维修服务的规定执行。


	6　养老服务合同评审
	6.1　基本原则
	6.2　养老服务合同评审要求
	6.2.1　养老机构应建立合同评审程序，一般性服务合同由业务主管负责人审批，重大项目由养老机构法人审批。
	6.2.2　养老服务合同评审包括：与服务相关要求的确定，相关要求的评审过程，有效的沟通与合同的修订。
	6.2.3　与服务相关要求的确定包括：确定老年人要求提供的服务符合有关的法律法规，确定老年人和监护人应履行的义务
	6.2.4　与服务相关要求的评审过程包括：养老机构应建立内部审核程序，对所提供服务的相关要求进行评审。评审应在养
	6.2.5　服务合同应当载明下列主要内容：


	7　服务质量的评价与改进
	7.1　自我评价
	7.1.1　基本要求
	7.1.2　评价的原则
	7.1.3　评价的依据
	7.1.4　评价方法
	采用计分评价与整体评价相结合的方法，根据养老服务达标情况进行考核，同时由评价小组对管理的全过程进行整
	7.1.5　评价程序

	7.2　业务主管部门评议
	7.2.1　除另有规定外，服务质量考核评价小组由以下单位组成：
	7.2.2　考核评价主要依据本标准及相关管理部门有关规定进行，其考核评价资料主要包括：

	7.3　社会监督评议
	7.3.1　机构应向社会公示各项服务内容、价格及主管单位许可或备案等信息。
	7.3.2　机构应公示各项内部考核评价标准，以供老年人、相关第三方和特聘服务质量监督员评议使用。
	7.3.3　机构应设立意见簿、意见箱，供老年人、相关第三方和特聘服务质量监督员对机构服务质量提出建议和投诉。意见

	7.4　服务质量改进
	7.4.1　持续改进
	7.4.2　日常改进
	7.4.3　信息来源
	7.4.4　数据分析
	7.4.5　纠正措施
	7.4.5.1　养老机构应采取措施，消除不合格服务的原因，防止不合格服务的重复出现。
	7.4.5.2　养老机构应针对不合格服务采取纠正措施内容为：

	8.4.7投诉处理
	8.4.7.1  基本要求：投诉受理部门应设立并公布投诉的电话、电子邮箱等联系方式；接收服务对象的投
	8.4.7.2  投诉受理部门主要包括：
	8.4.7.3  不规范服务的处理宜采用：
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