[bookmark: _GoBack]居家养老消费券定点服务机构综合评估指标体系
机构名称：                             评审总分：
	评估类别
	评估项目
	分值
	评分规则
	备注

	宗旨理念
	1、确立为老为残服务的宗旨
	3分
	机构章程明确反映为老为残服务宗旨，得3分
	

	
	
	
	在机构其他文件中有提出为老为残服务宗旨，得2分
	

	
	
	
	没有为老为残服务宗旨，得0分
	

	
	2、制定科学合理的发展规划
	2分
	有科学合理，切实可行的发展规划，得2分
	

	
	
	
	有初步完整的发展规划，得1分
	

	
	
	
	没有完整具有发展规划，得0分
	

	
	3、成熟的为老、为残服务理念
	2分
	具备先进的为老为残服务工作理念，并在市级以上刊物发表有关论文的，得2分
	

	
	
	
	注重先进为老为残服务工作理论学习，有搜集培训资料供员工学习的，得1分
	

	
	
	
	没有相关论文发表，也没有搜集培训资料组织员工学习的，得0分
	

	
	4、有说明其服务的宗旨、目标、服务对象、服务的提供方法，以及服务使用者申请接受和退出该项服务机制的服务宣传资料供人查阅
	3分
	宣传资料对其服务的宗旨、目标、服务对象、服务的提供方法，以及服务使用者申请接受和退出该项服务机制有完备描述，得3分
	

	
	
	
	宣传资料对其服务的宗旨、目标、服务对象、服务的提供方法，以及服务使用者申请接受和退出该项服务机制描述欠完备，得1-2分
	

	
	
	
	没有相关宣传资料的，得0分
	

	硬件设施
	1、有固定办公场所
	5分
	有固定办公场所，且办公场所与服务配套场所已适当间隔开，得5分
	

	
	
	
	有固定办公场所，但未与服务配套场所适当间隔开，得3分
	

	
	
	
	没有固定办公场所，取消申请资格
	

	
	2、有与服务内容相配套的场所
	8分
	完全符合《服务项目相配套场所参考标准》，得8分
	

	
	
	
	开展的服务项目没有场地要求的，且符合消防安全要求的，得6分，不符合消防安全要求的责令改正，再行申报
	

	
	
	
	不多于3项不符合《服务项目配套场所参考标准》，得3-4分
	

	
	
	
	某项服务项目超过3项不符合《服务项目配套场所参考标准》，得0-1分，并取消相应服务项目申报
	

	
	3、具备电话、电脑、传真机等基本办公设备
	4分
	具备基本办公设备，得4分
	

	
	
	
	缺一样，得2分，缺两样，得0分
	

	
	4、有开展服务应具备的服务设施
	8分
	完全符合《服务项目配套设施参考标准》，得8分
	

	
	
	
	开展的服务项目没有设施要求的，得6分
	

	
	
	
	基本符合《服务项目配套场所参考标准》，得3-4分
	

	
	
	
	某项服务项目不符合《服务项目配套场所参考标准》，得0-1分，并取消相应服务项目申报
	

	工作人员
	1、具有专业资格工作人员占从业人员比例
	4分
	比例≥50%，得4分
	

	
	
	
	50%＞比例≥20%，得3分
	

	
	
	
	20%＞比例≥0%，得2分
	

	
	
	
	没有具有专业资格工作人员的，得0分
	

	
	2、行政管理人员占机构总人数的比例
	4分
	比例≤10%，得3-4分
	

	
	
	
	15%≥比例＞10%，得1-2分
	

	
	
	
	比例＞15%，得0分
	

	
	3、有专职出纳，且不兼任会计
	4分
	符合要求，且有专职会计，得3-4分
	

	
	
	
	符合要求，会计为兼职，得1-2分
	

	
	
	
	不符合要求，责令改正，得0分
	

	
	4、吸收本市户籍失业人员
	4分
	本市户籍失业人员占从业人员50%以上，得4分
	

	
	
	
	本市户籍失业人员占从业人员20-50%以上，得3分
	

	
	
	
	本市户籍失业人员占从业人员5-20%以上，得2分
	

	
	
	
	本市户籍失业人员占从业人员5%以下，得1分
	

	
	5、组织从业人员定期培训
	4分
	有组织定期培训，有培训材料，得3-4分
	

	
	
	
	有定期培训，但没有培训材料，得1-2分
	

	
	
	
	没有培训制度的，得0分
	

	服务管理制度
	1、组织机构和工作流程清晰，有健全的部门及岗位职责说明
	6分
	有组织结构图和各项工作流程图可供查阅，有完善的部门和岗位职责说明，得5-6分
	

	
	
	
	有组织结构图，主要工作有流程图可供查阅，部门和岗位职责说明不够完备，得3-4分
	

	
	
	
	有组织结构图和基本的部门和岗位职责说明，得1-2分
	

	
	
	
	无组织结构图、工作流程、部门岗位职责说明，得0分
	

	
	2、有制定明确详细的收费标准
	3分
	按提供服务的最基本单位制定收费标准，优惠政策详尽，得3分
	

	
	
	
	按提供的服务项目制定收费标准，得1分
	

	
	
	
	收费标准不明确，不具操作性，得0分，没有收费标准的，责令整改后重新申报
	

	
	3、有统一的工作服，员工佩戴工牌进行工作
	4分
	符合要求，得4分
	

	
	
	
	统一工作服和佩戴工牌，只符合其一的，得2分
	

	
	
	
	两项都不符合，得0分
	

	
	4、与服务对象签订服务协议书
	3分
	服务协议书条款清晰、明确，得3分
	

	
	
	
	有签订服务协议书，得1分
	

	
	
	
	没有签订服务协议书的，得0分
	

	
	5、建立了包含服务协议书、身份证及户口簿复印件、服务对象相片、应急处理联系人等信息的服务档案
	4分
	建立了资料详尽的服务档案，且有专人管理，易于查找，有档案保密措施，得4分
	

	
	
	
	建立了资料详细的服务档案，有档案保密措施，得3分
	

	
	
	
	建立了资料详细的服务档案，得2分
	

	
	
	
	建立了服务档案，但缺乏某一项信息的，得1分
	

	
	
	
	未建立服务档案，或服务档案信息严重缺乏，得0分
	

	
	6、建立各项服务操作流程，并确保严格执行
	5分
	有严谨规范的服务操作流程，并具备有效措施确保操作流程严格执行，得5分
	

	
	
	
	操作流程较规范，有确保操作流程执行的制度，得3分
	

	
	
	
	有操作流程，得1分
	

	
	
	
	没有操作流程，得0分
	

	
	7、确保提供服务被详尽、及时的记录（服务记录应包括服务日期，服务时间段、服务人员，服务的具体事项、解决的问题，服务收到的效果或服务对象的评价等）
	5分
	对每次提供的服务有详细记录，且记录时间不晚于提供服务后的次日内，有设立合理的抽检评估制度，得5分
	

	
	
	
	对每次提供的服务有详细记录，且记录时间不晚于提供服务后的3日内，有设立合理的抽检评估制度，得4分
	

	
	
	
	对每次提供的服务有详细记录，但记录不太及时，或者记录时间不晚于提供服务后3日内，但未设立抽检评估制度，得2分
	

	
	
	
	对每次提供的服务有记录，但记录不详细，得1分
	

	
	
	
	未按次记录服务情况的，得0分
	

	服务跟踪评估
	1、服务人员服务质量评估
	5分
	有规范、健全的服务人员服务质量评估制度和操作方法，得5分
	

	
	
	
	有基本的服务人员服务质量评估制度和操作方法，得3分
	

	
	
	
	有服务人员服务质量评估的框架，但尚未形成具体实施的制度，得1分
	

	
	
	
	没有服务人员服务质量评估这方面的考虑，得0分
	

	
	2、对服务对象回访
	6分
	有完善的服务对象回访制度和措施，设计有回访调查问卷，并切实实施的，得6分
	

	
	
	
	有完善的服务对象回访制度和措施，且有实施记录的，得5分
	

	
	
	
	有基本的服务对象回访制度和措施，且有实施记录的，得4分
	

	
	
	
	有服务对象回访制度和措施，但没有实施记录的，得2分
	

	
	
	
	没有服务对象回访机制的，得0分
	

	
	3、制定投诉/建议处理机制并实施
	4分
	处理机制合理规范，且运行良好，得4分
	

	
	
	
	建立处理机制，且确保实施，得2-3分
	

	
	
	
	建议处理机制，但没有证据表明已实施，得1分
	

	
	
	
	没有建立处理机制，得0分
	

	专家签字：
时  间：



