附件8

广州市社区居家养老服务项目评估指标表（精神慰藉）

服务区域:_____区（______街）    服务提供方名称：                       评估日期：___年___月___日

项目负责人姓名：____________   电子邮箱：_____________________    联系电话：__________________      

	服务对象
	服务内容

	政府资助对象
	第一类资助对象服务覆盖率
	自费对象
	服务对象合计
	服务覆盖率
	服务对象满意度
	

	第一类：
	
	
	
	
	
	1.电话问候□
2.关怀访视□
3.心理关怀□
4.个案服务□
5.其他（需注明)□

	第二类：
	
	
	
	
	
	

	合计：
	
	
	
	
	
	

	以上数据统计起止日期：201  年  月  日——201  年  月  日


填写说明：
1.“服务对象人数”一栏：服务对象指有签订服务协议的老年人，服务对象人数应有服务协议、服务对象花名册作为依据。其中：

（1）“第一类资助对象服务覆盖率”=实际服务的第一类政府资助服务对象人数/辖区内登记在册的第一类政府资助服务对象人数，（建议注明辖区内登记在册的第一类政府资助服务对象人数）；
（2）“服务覆盖率”=服务对象总人数/本辖区60周岁及以上常住老年人人数，（建议注明本辖区60周岁及以上常住老年人人数）；
（3）“服务对象满意度”=测评达到满意的服务对象人数与参与测评的服务对象总人数的百分比。
2.“服务内容”一栏：使用√选择已提供的服务内容，应有服务记录、服务照片作为依据。
	评估内容
	评估指标
	分值
	评估标准
	得分

	1.服务内容

（35分）
	1.1电话问候
	5
	每周电话问安≥1次；耐心倾听，每次电话问安时间≥5 min。5分
	

	
	1.2关怀访视
	5
	每月组织人员或志愿者上门访视服务对象≥2次，并有相应记录。5分
	

	
	
	5
	服务对象生日及传统节日，组织人员或志愿者电访或上门问候，并有相应记录。5分
	

	
	1.3心理关怀
	5
	在陪聊、谈心过程中应尊重服务对象的需要，语速适中，耐心、细致，不应有意打探隐私，达到心理疏导和抚慰的效果。5分
	

	
	
	5
	能组织服务对象与家属、亲友共同参加集体活动。5分
	

	
	1.4个案服务
	5
	为生活方式经历重大改变的服务对象（如入院、丧偶、丧子、重大疾病确诊等），提供个别的心理关顾服务，以协助其适应生活方式转变。5分
	

	
	1.5转介服务
	5
	及时为有需要的服务对象提供转介服务（如医疗护理、残障康复、法律援助、入住养老机构等），并有相应记录。5分
	

	2.服务人员

（11分）
	2.1资质
	5
	1.配备有中级社会工作师或二级心理咨询师开展服务。5分
2.配备有初级社会工作师或三级心理咨询师开展服务。3分
	

	
	
	2
	有专职人员跟进、管理、安排服务的具体开展。2分
	

	
	2.2培训
	2
	工作人员在上岗前，接受≥10学时的岗前培训，且每年在岗培训≥15学时。2分
	

	
	
	2
	1.每月定期组织工作会议，进行工作总结，指导工作开展。2分

2.每季度定期组织工作会议，进行工作总结，指导工作开展。1分

3.超过1个季度未组织工作会议。0分
	

	3.服务开展

（26分）
	3.1服务对象
	10
	1.服务人数≥50人。5分
2.服务人数≥30人。3分
3.服务人数≥10人。2分
4.服务人数≥1人。1分
	

	
	
	4
	建立服务对象花名册及简要资料，有区分一般、重点/特殊服务对象，服务有侧重点。4分
	

	
	3.2满意度
	2
	1.每年开展2次及以上的服务对象及家属的满意度调查，满意度≥80%。2分

2.每年开展1次服务对象及家属的满意度调查，满意度≥80%。1分

3.未开展满意度调查或满意度＜80%。0分
	

	
	3.3资源链接
	5
	积极调动服务对象家属、亲友、邻居及义工参与服务，建立或链接长期、稳定的义工队伍。5分
	

	
	
	5
	与企业、基金会、慈善组织等建立合作关系，获得社会资金、物资支持用于服务。5分
	

	4.服务管理

（28分）
4.服务管理


	4.1财务管理
	2
	有财务管理制度，费用报批、物资采购等程序清晰，做到专款专用。2分
	

	
	
	2
	有财务记录，详细记录经费、服务收费和补贴等资金的使用情况。2分
	

	
	
	2
	配备具有财会专业教育背景或持有财会职业资格证书的专职人员管理财务。2分
	

	
	4.2服务宣传
	2
	1. 建立有热线电话、公众号、网站等服务宣传渠道，公示执业证照、服务项目、收费标准、规章制度、工作流程、服务承诺、投诉方式等信息，定期更新相关内容。2分
2.宣传渠道较单一，有公示信息但不全面。1分

3.无宣传渠道或无公示信息。0分
	

	
	
	2
	1.每年开展2次及以上社区居家养老服务推介会，介绍服务政策。2分
2.每年开展1次社区居家养老服务推介会，介绍服务政策。1分

3.没有开展社区居家养老服务推介会。0分
	

	
	4.3服务督察
	2
	1.根据服务标准，结合机构情况，制定具体的服务操作流程标准和服务管理制度；并每月至少1次检查员工对操作流程标准的执行情况。2分
2.制定有服务操作流程标准和服务管理制度，每季度检查员工对操作流程标准的执行情况。1分
3.无服务操作流程标准和服务管理制度或逾3个月无检查员工对操作流程标准的执行情况。0分
	

	
	4.4服务记录
	2
	有清晰可查、完整详实的服务记录。2分
	

	
	4.5建档情况
	2
	为服务对象建档，档案包括个人信息、服务协议、服务方案、服务记录等，建档率达100%。2分
	

	
	
	2
	1.有服务对象档案管理制度和保密制度，每月更新1次服务对象档案信息。2分

2.有服务对象档案管理制度和保密制度，每季度更新1次服务对象档案信息。1分

3.无服务对象档案管理制度保密制度，或3个月以上未更新服务对象档案信息。0分
	

	
	4.6投诉处理
	2
	制定投诉管理制度，公开投诉渠道信息。2分
	

	
	
	2
	对于服务投诉、回访反馈的建议、要求，能立即解决的即时解决，无法立即解决的应在5个工作日内给予答复，同时做好答复记录。2分
	

	
	
	2
	1.无被投诉情况或有效投诉结案率=100%。2分

2.有效投诉结案率≥80%。1分

3.有效投诉结案率﹤80%。0分
	

	
	4.7回访
	2
	建立服务对象回访机制，明确回访人员、内容、频次、方式等。2分
	

	
	
	2
	以电访、座谈会等形式收集服务对象意见，并及时根据反映的情况改善服务内容，有清晰的记录存档。2分
	

	总分：
	

	评估员签名：
	


