
附件1

镇（街道）、村（社区）对区家院互融养老服务

承接机构考核表

     镇（街道）     村（社区）                                     年  月  日
	序号
	项目
	考核内容
	评分标准
	分值
	得分

	1
	工作

配合
	能及时和镇（街道）、村（社区）交流沟通；能和（街道）、村（社区）进行资源整合，工作配合默契，共同推进镇（街道）、村（社区）养老事业发展。
	能及时和镇（街道）、村（社区）加强工作交流得8分；能和镇（街道）、村（社区）进行资源整合，工作配合默契得7分。
	15
	

	2
	服务

态度
	对服务对象一视同仁，能积极和服务对象交流沟通，服务热情周到，对服务对象有爱心。
	服务热情周到，能诚恳、耐心听取服务对象意见，对服务对象有爱心得10分；对服务对象一视同仁，交流沟通顺畅得5分。
	15
	

	3
	服务

规范
	严格执行各项规章制度，着装整洁，文明服务，规范服务，不接受服务对象及其家属的任何赠予；NFC卡全张贴、服务全程电子化管理。
	严格执行各项服务规章得2分；服务文明规范，着装整洁得2分；不接受服务对象及其家属的任何赠予得3分；NFC卡全张贴5分；服务全程电子化管理3分。
	15
	

	4
	服务

专业性
	工作认真，踏实肯干，有过硬的服务技能，能较好地提供相应服务；熟悉服务对象基本情况。
	工作认真，踏实肯干，能较好提供相应服务得10分；熟悉服务对象基本情况得5分。
	15
	

	5
	服务

主动性
	能主动征求镇（街道）、村（社区）和服务对象意见及时反馈；对镇（街道）、村（社区）反映的问题能有效整改。
	能主动征求镇（街道）、村（社区）和服务对象意见并有针对性的反馈意见得5分；对镇（街道）、村（社区）反映的问题能有效整改得5分。
	10
	

	6
	服务

质量
	能履行服务承诺，服务响应度高；能提供及时有效的服务，服务质量上乘，口碑良好。
	服务响应度高，完成及时的得15分；服务质量过硬，服务口碑良好得15分。
	30
	

	合    计
	100
	


附件2

考核小组对区家院互融养老服务承接机构考核表

承接机构                                                   年    月    日
	序号
	项目
	考核内容
	评分标准
	分值
	得分

	1
	平台应用
	能够充分使用家院互融信息平台开展服务工作；按要求配备相应的信息化设备；全力配合做好家院互融信息平台数据建设，保证数据真实有效。
	依托家院互融信息平台，家院互融信息平台得到充分应用的得1分；按要求配备并熟练使用信息化设备得2分；全力配合做好家院互融信息平台数据建设，且保证真实有效得2分。
	5
	

	2
	规范管理
	建立工作人员培训、监督、奖惩等制度；加强业务培训，举办各类培训班，提高工作人员服务能力，持证上岗率达90%以上。
	建立工作人员培训、监督、奖惩等制度得3分；培训措施得力，持证上岗率达90%以上得7分，持证上岗率在60%-90%之间的得5分，30%-60%的得3分，30%以下的不得分。
	10
	

	3
	服务内容
	应与接受服务的老年人或其代理人签订具有法律效应的服务协议。
	需提供服务协议复印件（注意每月新增补充），未与服务对象签订服务协议的一人次扣0.5分，扣完为止。
	5
	

	
	
	建立老年人的需求档案，实行动态化电子化管理。
	需提供老年人需求电子档，不提交的扣5分。提交但不完善的扣2分。
	5
	

	
	
	享受政府购买服务的居家养老服务对象，根据区域划分，由固定的服务人员定期上门为服务对象服务。NFC卡全张贴，全程电子化管理。
	NFC卡未张贴的，在服务合同期限内经查实每人次扣1分（上限20分），并按服务合同条款作相应处罚；20人次以上的民政局有权决定提前单方解除服务合同。
纸质工单率达1%的扣1分，以此类推（上限20分）
（因系统错误、证实无信号区域的纸质工单除外）
	20
	

	
	
	服务内容应多样化，包括基本生活照料、基本医疗保健、专业康复护理及其他服务等。
	服务商按照鄞州区家院互融服务项目清单进行服务，经核实发现未按老人需求提供服务的，每人每次扣0.5分，扣完为止。
	10
	

	4
	服务质量
	服务工单的服务时间、服务内容与实际服务时间、服务内容相符，不可出现服务时间不足、服务内容不符或以赠送物品替代服务时间及服务内容的现象；服务人员入户服务后方可扫卡开始服务，结束后再进入下一单，对两单间隔时间异常（如跨社区、服务订单无间隔时间或间隔过短情况）或项目重叠进行核查。
	出现虚假报单，刷单现象（如入住敬老院、死亡、迁往区外居住等情况仍有工单产生、上门扫卡未服务、上门服务人数与实际不符等）、礼品代替服务等情况，在服务合同期限内经查实每人次扣1分（上限15分），并按服务合同条款作相应处罚；20人次以上的民政局有权决定提前单方解除服务合同。

	15
	

	
	
	服务满意度。
	镇（街）、村居（社区）反馈不良情况的，经核实每次扣0.5分，上限10分。
运营商回访、调查整体服务满意率满意率达到90%及以上不扣分，80-90%扣3分，70-80%扣5分，低于70%扣10分。
	10
	

	
	
	网络或电话方式收到服务对象投诉或负面舆情，由监管团队进行核实，核实为有效投诉后进行相关处罚。
	在服务合同期限内经查实每人次扣0.5分（上限10分），并按服务合同条款作相应处罚；20人次以上的民政局有权决定提前单方解除服务合同。
	10
	

	
	
	发生重大责任事故和违法违纪行为等事件。如虐待老人情况（如：侵犯隐私、经济损害、冷暴力、肢体损伤等）；服务人员失误引起的责任事故（如：烫伤、烧伤、跌伤、欺诈等）
	经核实后视情节轻重程度扣1-10分。由此造成民政局损害的或者造成服务对象或项目受到损害的，服务承接单位应当承担一切法律责任与赔偿责任，同时，民政局有权决定提前单方解除服务合同。
在上级部门进行审计、巡查、效能考核等工作时，发现重大违法违纪事件达到终止合同标准的，民政局有权决定提前单方解除服务合同。
	10
	

	5
	加分
	不断拓展思路，对推进家院互融工作有典型示范作用的创新举措；全年无有效投诉事件；工作表现特别突出，获得领导及群众广泛认可。
	工作方式有创新，并对推进家院互融工作有典型示范和推动作用；全年无有效投诉事件；年度获得领导批示、被市级以上媒体专题报道、服务对象来信或锦旗表扬的酌情加分。总加分最多不超过5分
	
	

	合    计
	100
	


附件3          服务对象对区家院互融养老服务承接机构考核表

访问员            被访者            电话            村（社区）名称            编号           访问时间                            
	考核指标
	具体内容
	分值
	评分标准
	得分

	服务满意度
	你对总体的服务满意吗？
	30分
	满意30分         一般20分         不满意15分     有效投诉0分
	

	服务态度
	服务人员的服务态度好吗？
	20分
	较好及以上20分        一般10分       不好0分
	

	服务规范
	NFC卡贴在您家里了吗？
	15分
	已贴15分               未贴0分
	

	
	服务人员是否有接受您及家人的礼品？
	2分
	不会2分                会0分
	

	
	是否有用礼品代替服务的情况？
	3分
	不会3分                会0分
	

	服务质量
	服务质量好吗？
	15分
	非常不好0分         不好5分          一般10分  较好及以上15分            
	

	
	是否能及时提供您需要的服务？
	15分
	不及时0分      一般7分        及时及以上15分
	

	合计
	
	
	
	


意见建议：

附件4

                                           编号：
服务对象对区家院互融养老服务承接机构满意度调查表

     镇（街道）     村（社区）                          服务对象姓名          
电话                                                    询问时间             

	考  评  方  式
	满意
	一般

（扣20分）
	不满意

（扣40分）
	有效投诉

（不得分）

	
	
	
	
	

	总体得分（初始以100分计算）
	

	不满意原因
	

	投诉事由
	


鄞州区民政局                             2019年12月9日印发



