
针对本项目的服务质量保证及服务承诺 

1.服务要求 

（一）服务人员要求 

1、护理人员招聘要符合护理工作要求，护工要品行端正、热爱

劳动，年龄结构和性别结构必须满足照护服务需求；针对女性服务对

象，供应商应提供女性服务人员服务，洗浴等特殊服务要同性别护理

员服务。 

2、服务人员须经过统一培训后方可上岗，服务工作符合照料护

理程序和规范要求，具有熟练使用智能手机进行相关服务资料的上传

及留存能力； 

3、服务人员须具有符合工作岗位要求的健康状况证明及语言表

达能力； 

（二）服务主体要求 

1、我公司遵守国家相关劳动法律法规的规定，具备专业护理资

质，按照一定比例组建与护工队伍相匹配的管理团队，所委派提供本

项目的服务人员需具备相应的从业资格；并依法建立、健全各项科学

合理的人力资源管理制度和岗位职责，加强内部管理和护工队伍管理，

建立服务对象档案管理和服务台账，定期对照护服务情况进行自查、

汇总分析和总结、问题整改，确保服务清单有效落实。 

2、我公司对有就业意愿且身体状况、自身条件等符合照料服务

条件的人员(城乡低保、城乡低保边缘家庭人员、监测帮扶对象)优先

进行培训、考核，建立培训、考核台账；由通过考核的服务人员负责

就近进行特殊困难家庭失能人员照料护理服务;要采取合法合规的有

效手段,确保每个失能人员的照料护理待遇落实到位。 

3、根据政府购买服务内容以及失能人员的实际需求，制定合理



的服务套餐包；做到一户一策，可选定单式服务。 

4、根据服务对象需求，安排服务人员上门为失能人员提供服务，

上岗前通过体检和工作培训，持有健康证和培训证上岗；上门服务人

员要统一着装，明显标示机构名称和服务人员姓名、工号、“淄助你”

服务品牌等必要的标识。 

5、建立照护区域内失能人员状况信息库和服务台账，并对照料

护理服务相关情况进行及时汇总、分析和总结，并向采购人及时汇报。 

6、加强对所属服务人员的管理和职业道德教育，每月至少组织

培训一次，重点针对疫情防控、护理技能，安全检查、心理疏导、劳

动技能等进行培训，不断提高护理员的照料护理专业化水平和进一步

增进救助对象的社会融入感、参与感，增强困难群众自救能力。 

7、鼓励依法依规整合志愿者、城市退休职工、农村赋闲人员、

第三方服务组织和机构等社会养老服务资源和力量，激发全区养老服

务积极性，实现多元化共赢。 

8、我公司在提供基本服务基础上，还可选择组建医疗团队提供：

①定期上门建立健康档案②进行巡诊医疗服务③健康检查指导④预

防保健⑤为有需求的服务对象提供紧急救援。 

9、我公司采取“线上+线下”双重监管方式，对照服务内容中质

量标准进行自查，及时发现问题及时整改。线上：成交供应商须自带

具有监管功能的信息化平台，并向区民政局和各镇（街道）提供监管

账号，三方对照护服务进行监管，实现定位，及时上传照护服务前及

照护服务后的照片和照护内容、时长，及时监管照护人员服务内容、

服务时长、服务满意度评价等功能。线下：要有照护人员服务的记录

本，体现出被照护人的单位、姓名、类型、服务时间、服务内容、服

务时长、护理员和服务对象（或监护人）签字等。“线上”“线下”



相关服务内容、时长等要一致。 

10、制定完善的管理制度和保障机制，做到管理正规化、服务规

范化、考核标准化，落实相关安全管理要求，确保服务过程中服务对

象及服务人员的人身安全；要加强对监管服务平台、日常服务的考核

力度，通过薪资奖惩等方式，提高照护服务工作人员照护水平、监管

平台和日常服务的质量，确保服务工作留痕，能经受各类检查考核。 

（三）其他要求 

1、合同期内，如有政府购买服务对象类别、人数、服务项目、

补贴标准的调整，按照政府（或相关部门）的文件或采购人确定文件

进行调整，不再另行招标。 

2、按照本合同约定的内容，供应商须与镇（街道）、村、服务对

象签订四方照护服务协议。照护对象为特困供养人员的，供应商要规

范制作、填写、张贴特困供养人员照护服务卡，并张贴在其屋内明显

位置，有变动的及时更改。服务对象以采购人最终确定的正式名单为

准。 

3、如有自费服务对象，则由供应商单独与服务对象自行签订服

务协议，不在本次招标范围，并由供应商单独承担相应的责任。 

2.服务质量目标、规划 

1、质量方针：遵规守法，真诚守信：注重效率、质量安全，以

人为本管理：安心全意为老年人服务，全面实现管理与服务工作的标

准化、规范化，保持一流服务水平。 

2、管理与服务综合目标 

2.1 培养员工良好的职业道德，以科学的理论知识和专业技能提

高老年人生活质量； 

2.2 依据老年人实际需求，实行人性化管理、个性化服务、专业



化介入和社会化互动，努力扩展服务领域并持续改进服务过程，实现

管理水平与服务质量的预期效果。 

2.3 实现老年人综合满意率≥96%。 

3、护理管理与服务质量目标 

3.1在岗人生法律法规及规章制度培训教育的参加了率和考试及

格率达到 100%； 

3.2 基础护理合格率≥90%； 

3.3 护理技术操作合格率≥95%； 

3.4 护理记录准确、及时、规范，护理表格书写合格率 100%； 

3.5 记账信息录入准确率≥98%； 

3.6 各类报表上报及时，统计准确率 100%； 

3.7 护理安全、突发或灾害性事件应急预案制定完整，落实率

100%； 

3.8 文档装订、管理规范，归档及时率 100%； 

3.9 员工签订聘用合同、岗位协议、年度考核达到 100%。 

4、业务管理与服务质量目标 

4.1 老年人资料规范、完整、准确，保存完好率 100%； 

4.2 财务记账、核算准确率 100%。 

5、安全管理与服务质量目标 

5.1 全年重大安全责任事故为 0，重大节日、重大活动安全事故

为 0； 

5.2 安全、突发或灾害性件应急预防制度完成落实率 100%； 

5.3 安全责任落实率 100%，内部安全责任书签订率 100%； 

5.4安全知识服务培训≥1次/季度，消防安全教育≥1次/季度。 

6、职业健康方针目标 



6.1 劳动卫生与劳动防护教育覆盖率 100%； 

6.2 劳动防护用品发放率 100%； 

6.3 员工年度体检完成率 100%。 
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