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附件： 

杏林街道养老服务设施专业化运营项目评估办法 
一级

指标 

二级

指标 

三级

指标 
指标说明 

分

值 
评分标准 

得

分 
备注 

助老

员及

服务

对象

管理 

（20

分） 

助老

员管

理

（11

分） 

助老

员数

量 

居家养老服务站：每个站点至少派

驻 2 名助老员，原则上超过 1000

名老人的，按每超过 500 名老人增

配 1名助老员。 

2 

A、按要求配备助老员数量      2 分 

B、配备服务人数比要求少      1 分 

C、尚未配备助老员            0 分 

 
人员空缺累计超过 2个月的，每缺少

1人次倒扣 2分。 

助老

员稳

定性 

助老员应固定且连续服务。 1 

A、助老员当季度变动人次未超过 50%当前站

点人数的   1 分 

B、助老员当季度变动人次超过 50%当前站点

人数的     0 分 

 
助老员因法定原因离岗的（如产假），

人员及时补充的可不扣分 

助老

员素

质 

每名助老员需身体健康，具有高中

或中专（含）以上学历，或者具备

国家承认和社会工作专科及以上

学历，或者取得国家颁发的社会工

作者职业水平证书，或者参加过老

年服务与管理有关机构的正式培

训并取得证书者，身体健康，男生

年龄在 55 周岁（含）以下，女生

年龄在 50 周岁（含）以下 

1 
A、按要求配置助老员      1 分 

B、未按要求配置助老员    0 分 
 

助老员均需进行岗前体检，未按时体

检的视为未按要求配置。 

人员

能力

建设 

每个站点至少配备一名社工。（取

得国家颁发的社会工作者职业水

平证书） 

2 
A、按要求配置社工       2 分 

B、未按要求配置社工     0 分 
  

项目管理团队组成员（不含项目负

责人）具有大专及以上学历，并取

得与本项目服务相关证书 

1 
A、按要求配置人员       1 分 

B、未按要求配置人员     0 分 
  

运营单位每季度为助老员提供相 1 A、有提供培训，并有培训记录的    1 分  培训记录包括但不限于：签到表、培
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关技能类培训 B、未提供培训，或无培训记录的    0 分 训内容（课件）、照片等。 

运营单位为助老员提供岗中培训

或督导，每月至少一次，并有记录

的 

1 

A、每月至少提供一次岗中培训或督导，并有

记录的   1 分 

B、未提供岗中培训或督导，或无相关记录的   

0 分 

 
培训或督导记录包括但不限于：签到

表、培训内容（课件）、照片等。 

规范

劳动

关系 

运营单位需与助老员建立合法合

规的劳动关系 
2 

A、订立劳动合同，按时支付薪资，按规定缴

交社医保                          2 分 

B、未订立劳动合同，或未按时支付薪资，或

未按规定缴交社医保                0 分 

 
连续拖欠 2个月工资的，每发现一次

倒扣 2分 

志愿

者团

队（4

分） 

志愿

者队

伍 

组建不少于 30 人的志愿者团队 1 

A、有相应的志愿者档案，人数达 30 人以上    

1 分 

B、无志愿者档案或人数未达 30 人以上的      

0 分 

  

志愿

者活

动 

每月入户开展 10 人次的志愿服务

（包括家政服务、陪聊、精神慰藉、

爱心理发等） 

2 

A、每月入户开展 10 人次的志愿服务         

2 分 

B、每月入户开展志愿服务次数低于 10 人次   

0 分 

 

注：志愿服务包括：家政服务、陪聊、

精神慰籍、爱心理发等。志愿服务有

完整的信息系统记录，服务记录不完

整的、没有服务记录的不得分。服务

记录需包括服务时间、地点、人员、

内容等。 

志愿

者团

队培

育 

每季度组织一场提升志愿者服务

能力的培训或团建，每场参与率不

低于 50% 

1 

A、有完整的纸质或电子培训记录（至少包括

时间、地点、人员、内容）    1 分 

B、无完整或没有服务记录（至少包括时间、

地点、人员、内容）    0 分 
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档案

建立

（5

分） 

老人

健康

档案

管理

（5

分） 

项目所在辖区内集美区户籍老年

人建档率应当在 98%以上。 
1 

A、完成健康档案建设，并同步填报市、区平

台的，建档率（包含系统录入）达 98%或以上   

1 分 

B、完成健康档案建设，并同步填报市、区平

台的，但建档率（包含系统录入）低于 95%，

或平台数据存在不一致的   0.5 分 

C、建档率（包含系统录入）低于 95%的 0 分 

 

助老员入驻社区后，三个月内完成社

区内服务对象的个人信息档案及个

人健康档案的建立，档案内容包括社

区基础数据、个人基础信息、家庭信

息、居住情况、健康状况、服务需求

等，并根据入户走访的实际情况，更

新社区老人的个人档案，按季度更

新，并与系统保持一致。 

辖区内集美区户籍老年人信息完

整率应当在 95%以上。 
1.5 

A、老人信息档案完整率达 95%以上  1.5 分 

B、老人信息档案完整率低于 95%    0 分 
 

连续 3个月完整率未达标的，每发现

一次倒扣 2分 

辖区内集美区户籍老年人信息准

确率应当在 95%以上。 
1.5 

A、老人信息档案准确率达 95%以上  1.5 分 

B、老人信息档案准确率低于 95%    0 分 
 

连续 3个月准确率未达标的，每发现

一次倒扣 2分 

项目所在社区的助老员定期以报

表的形式将服务需求信息台账反

馈给村（居）委会。 

1 

A、每季度首月内收集报送本季度的服务需求

信息台账的并记录完整      1 分 

B、未报送或未及时报送的   0 分 

  

居家

上门

服务

管理

（30

分） 

入户

关怀

（12

分） 

入户

及电

访（8

分） 

每季度对项目所在社区 50%的辖区

内集美区户籍老年人至少完成一

次入户关怀，且通过手机 APP 软件

记录入户工作，并对高血压等慢性

老人测量血压。 

8 

A、每季度入户率≥50%且平台记录完整  8 分 

B、40%≤每季度入户率＜50%或平台不完整的  

3 分 

C、每季度入户率＜40%         0 分 

 

所有老人每半年应至少完成一轮入

户关怀，每季度入户率不低于 50%，

且不重复统计，并对高血压等慢性老

人测量血压，居家上门服务的次数可

计入入户关怀次数。 

特殊

群体

入户

关怀

（4

分） 

根据《厦门市集美区民政局等九部

门关于印发集美区特殊困难老年

人探访关爱服务实施方案的通知》

（厦集民〔2023〕39 号）要求，为

特殊老人开展巡访关爱服务，若政

策有调整的应适当调整频次，极端

天气或节日时增加巡访次数。” 

4 

A、制定服务计划并每月至少上门探访 1 次或

以上（含测量血压或血糖）即探访率 100%且

记录完整   4 分   

B、未制定服务计划或上门探访率低于 100%或

存在探访次数低于 2次的  2 分 

C、上门探访率小于 90%或存在探访次数低于 1

次的或无记录的    0 分 

 

居家上门服务的次数可计入入户关

怀次数。因老人自身意愿不同意上门

探访的，应报送社区同意。 
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居家

上门

服务

（16

分） 

上门

服务

（16

分） 

每季度开展居家上门服务频次以

辖区户籍老年人数量为依据开展

阶梯式考核，重点保障 A类特殊老

人（特困、低保、优抚、革命五老、

计生特殊家庭、90 岁高龄）和 B

类特殊老人（低收入家庭、空巢、

孤寡、独居、留守）等特殊老年人

群。服务对象因各种原因无法开展

服务的或服务对象全部完成服务

次数仍达不到标准的，未达到标准

部分的服务次数以不低于1.1倍的

加权方式服务其他 C 类特殊老人

（失能半失能等有困难需要帮助

的老人），C 类老人由社区与各镇

（街）推荐，由承接运营机构开展

服务。每次服务至少包含两助内

容，A 类老人每月时长不少于 8 小

时，服务次数不低于 4次，每次服

务时长至少 1 小时；B 类和 C 类老

人每月服务时长不低于 4小时，服

务次数不低于 2次，每次服务时长

至少 1小时 

10 

A、上门服务人次≥服务人次要求 95%的  10

分 

B、服务人次要求 90%的≤上门服务人次＜服

务人次要求 95%的  6 分 

C、上门服务人次＜服务人次要求 90%的  0

分 

 

按照本辖区集美区户籍老人数量，服

务次数的比例分区间如下：1200 人

及以上的服务按照不低于每季度600

人次；1000--1199 人的占总人数的

50%人次；700--999 人的占总人数的

55%人次；500--699 人的占总人数的

60%人次；300--499 人的占总人数的

80%人次；299 人及以下的占总人数

的 100%人次。 

居家上门服务统计次数的内容：（1）

助洁包括包括整理卧室、卫生间、厨

房等家政类保洁。（2）助浴包括外

出/家庭助浴（有条件）；（3）助行

包括陪同外出包括散步、购物、就医

（有条件）、办事等；（4）助急包

括如老人家里遇到漏水、漏电、忘记

带家门钥匙等急事，提供相应解急解

难服务；（5）助医包括陪同就诊，

链接资源为有需求的老年人提供上

门康复。康复服务指由专业康复治疗

（士）师上门为有康复需求的老年人

提供功能性康复训练和康复护理。

（6）助乐包括①为老人入户开展心

理疏导、陪聊、协助老年人解决临时

需求；②为有需要的老年人提供心理

辅导、情绪疏解和认知调节，帮助老

年人摆脱抑郁、焦虑和孤独感等心理

方面问题的困扰。及时掌握老年人的

心理变化，满足老年人心理需要，促

进老年人心理健康；③心理慰藉主要

6 

A、每次服务时长≥1小时     6 分 

B、存在 0.5 小时≤服务时长≤1 小时情形

的  2 分 

C、存在服务时长＜0.5 小时情形的    0 分 
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以陪同聊天、情绪安抚等形式开展。

服务时长统计：助老员数量×服务时

间 

联动

救助

（2

分） 

联动

救助

及保

障（2

分） 

为有需求的特殊对象老人免费提

供紧急救援通讯设备和居家养老

紧急事件应急助援服务。依托养老

服务热线 3500011 及智能化设备，

为全区老人提供全年每天 24 小时

的主动关怀和联动救助服务。 

2 

A、为有需求的老人免费提供紧急救援通讯设

备和服务，且 7×24 小时服务响应率达 95%的                      

2 分 

B、为有需求的老人免费提供紧急救援通讯设

备和服务；85%≤7×24 小时服务响应率＜95%

的    1 分 

C、未为有需求的老人免费提供紧急救援通讯

设备和服务，或 7×24 小时服务响应率＜85%

的     0 分 

 
工作流程及要求详见 DB3502/T 090

—2022 

服务

活动

及实

施 

（25

分） 

文化

活动 

（16

分） 

节日

庆

典、

生日

会 

每季度至少组织一场传统节日庆

典每月至少 1次生日会 
4 

A、每季度至少举办 1 场传统节日庆典活动，

每月至少 1次生日会   4 分 

B、未开展节庆活动，或每月举办少于 1 次生

日会的 0 分 

 
节日庆典包括元旦、元宵、端午、中

秋、重阳和国庆 

文娱

活动 

开展各类有益于身心健康的文化

娱乐活动，内容包括但不限于组织

书法、绘画、棋牌、唱歌、戏曲、

趣味活动、益智游戏、阅览、品茶、

看电视或健身活动等，每月至少 1

次，应当将图书阅览、棋牌娱乐、

健身活动、观影活动等设施设备常

态化开放； 

2 

A、每月至少组织 1 次文娱活动并有完整服务

记录的 。     2 分     

B、未按要求的次数或时长举办活动，或无完

整 服 务 记 录 的 。                          

0 分 

注：服务记录需包括服务时间、地点、人员、

内容等。 

  

每次活动至少 15 人参与，当季度

各项文娱活动老人参与率不低于

10%，且与上季度人员不重复。 

2 

A、每次活动至少 15 人参与，当季度老人参与

率不低于 10%且与上季度人员不重复的  2 分 

B、每次活动至少 15 人参与，当季度老人参与

率低于 10%获与上季度人员重复的  0 分 
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知识

宣讲 

开展法律、安全、智能设备使用及

中华文化讲堂等相关知识宣讲；每

季度不少于 1场，每季度开展至少

1种类。 

2 

A、每季度至少组织 1场  2 分 

B、未按要求的场数或种类举办讲座，或无完

整服务记录的                  0 分 

注：服务记录需包括服务时间、地点、人员、

内容等。 

 全年 4类宣讲至少开展 1次 

学习

课程 

每月至少开展 1次手工、插花、答

嘴鼓、烹饪、闽南特色课堂等方面

的系列学习培训课程；每季度完成

1 个系列培训课程。（单系列的培

训课程至少包含 4 个课时，标准 1

课时为 45 分钟）。 

4 

A、每季度按要求组织系列学习课程，并有完

整服务记录的  4 分 

B、未按要求完成系列学习课程，或无完整服

务记录的  0 分 

注：服务记录需包括服务时间、地点、人员、

内容等。 

  

理

发、

义诊

活动 

定期开展理发、义诊活动，每季度

开展 1次理发活动，每季度开展一

次义诊活动。 

2 

A、每季度至少组织开展 1 次理发和 1 次义诊

活动    2 分 

B、未按要求完成全部 2 种活动，或无完整服

务记录的            0 分 

  

健康

讲座

（2

分） 

健康

讲座 

开展健康养生、基本医疗保健等健

康教育讲座，为居家老人提供健康

营养膳食指导和咨询服务，每季度

不少于 1场 

2 

A、每季度开展健康教育讲座不少于 1 场   2

分 

B、未开展健康教育讲座  0 分 

  

服务

资源 

（7

分） 

服务

资源

整合 

链接社会组织资源和周边为老服

务资源，不少于 15 家，至少 5 种

类型，包含但不限于餐饮、理发、

家政、药店、便利店等 

1 
A、整合服务资源类型不少于 5种  1 分 

B、整合服务资源类型不足 5种    0 分 
  

1 
A、链接企业或商家不少于 15 家  1 分 

B、链接企业或商家不足 15 家    0 分 
  

链接

服务

资源 

每季度至少完成链接3种类型的服

务，每季度链接服务次数不低于六

助服务次数的 10% 

2 
A、每季度完成链接 3种类型的服务     2 分 

B、每季度完成链接低于 3种类型服务   0 分 
  

2 

A、每季度该类型服务次数不低于六助服务次

数的 10%；   2 分 

B、每季度该类型服务次数低于六助服务次数

的 10%；  0 分 
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医养

结合 

与所在辖区卫生服务中心（卫生

院）签署合作协议，配合开展医养

结合工作 

1 

A、入驻村（居）三个月内与所在辖区卫生服

务中心（卫生院）签署合作协议  1 分 

B、未在入驻村（居）三个月内与所在辖区卫

生服务中心（卫生院）签署合作协议  0 分 

 
服务要求提出需在入驻村（居）三个

月内签署协议 

助餐

（5

分） 

助餐

（5

分） 

助餐

服务 

（5

分） 

1.照顾老年人的饮食生活习惯，尊

重少数民族的饮食习俗，主动征求

老人对饮食质量、种类、烹调技术

等方面的意见，并及时记录饮食习

惯。 

2.链接敬老餐厅、中央厨房等为有

助餐需求的老年人预约订餐、送餐

等服务； 

3.助餐服务地点应保持清洁卫生，

室内空气要新鲜，及时通风换气，

排除异味。 

4.送餐运输工具应保持清洁卫生，

食品配送机构应遵守食品安全法 

并应符合国家卫生部《餐饮业和集

体用餐配送单位卫生规范》，送餐

应及时、保温、无洒漏，保持餐具

整洁，并免费提供送餐服务。 

5.发动志愿者为服务对象进行送

餐服务，每月送餐次数不低于助餐

补助对象人数的 10%×30（餐）进

行考核。 

6.对外公示助餐服务时间、服务须

知等。 

7.站点需安装符合标准的智能终

端接入市结算平台，按要求准确登

记用餐人员信息（具体助餐服务要

5 

A.每月送餐次数≥助餐补助对象人数的 10%

×30（餐）的     5 分 

B.助餐补助对象人数的 10%×30（餐）＜每月

送餐次数≥助餐补助对象人数的 5%×30（餐）

的   2 分 

C.每月送餐次数＜助餐补助对象人数的 5%×

30（餐）的     0 分 
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求以市、区出台的助餐文件为准）。 

场馆

管理 

（ 2

分） 

日常

管理

（2

分） 

制度

建设 

有编制日常活动计划并公示，各项

消毒卫生制度、应急预案管理、消

防安全管理等制度均需上墙。 

2 

A、有编制日常活动计划并公示，且各项卫生

管理、应急预案管理、消防安全管理等制度上

墙的；  2 分 

B、无编制日常活动计划或无公示的或缺失任

意一项制度上墙的。    0 分 

  

服务

成效 

（18

分） 

受益

情况

（14

分） 

服务

对象

受益

情况 

服务对象对服务内容、服务形式、

工作人员态度等方面进行满意度

评价。（现场调查记录不低于 20

人，结果平均分为本项最终得分） 

9 

“很满意”赋值为 100 分，“满意”赋值为

80 分，“基本满意”赋值为 60 分，“不太满

意”赋值为 30 分，“不满意”赋值为 0 分，

每份问卷按问题数量数学平均。 

A、平均得分≥90 分   9 分 

B、80 分≤平均得分＜90 分   7 分 

C、60 分≤平均得分＜80 分   3 分 

D、平均得分＜60 分   0 分 

  

服务

相关

方对

服务

的评

价 

服务购买方、使用方对服务的评价 

服务合作方对服务的评价。（现场

调查记录不低于 10 人，结果平均

分为本项最终得分） 

5 

“很满意”赋值为 100 分，“满意”赋值为

80 分，“基本满意”赋值为 60 分，“不太满

意”赋值为 30 分，“不满意”赋值为 0 分，

每份问卷按问题数量数学平均。 

A、平均得分≥90 分   5 分 

B、80 分≤平均得分＜90 分   3 分 

C、60 分≤平均得分＜80 分   1 分 

D、平均得分＜60 分   0 分 

  

宣传

报道

（4

分） 

宣传

报道

（4

分） 

运营商对居家养老服务发布宣传

报道 
4 

A、每月 2 篇正面宣传报道 4 分 

B、每月 1 篇正面宣传报道 2 分 

C、无相关宣传报道 0 分 

 

运营商或者官方媒体发布正面相关

宣传报道，报道方式公众号、报纸等，

必须要有“线上”宣传链 

接。 

加分项 
省市

媒体

服务获得省市官方媒体正面报道

的 2分/次，最高不超过 5分。 
5     
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报道 

获奖

情况 

本项目或项目专职工作人员在本

合同年度内获区级及以上党政群

团组织及专业团体颁发的服务有

关奖项，区级的每次 1分，市级及

以上的每次 2分，不超过 5分。 

5    

文化

活动

覆盖

范围 

文化活动举办覆盖范围占村（居）

自然村或小组 60%的加 1分 
1   

村（居）自然村或小组数量小于 8个

的不参评 文化活动举办覆盖范围占村（居）

自然村或小组 90%的加 2分 
2   

扣分项 

督查 

监督与走访过程中，发现安全、服

务等出现问题，每发现一起扣 1-5

分。 

    

服务

投诉 

出现因服务未及时提供或提供的

服务质量较差，导致服务对象或家

属等投诉，且未能及时处理的，每

发现一起扣 2分。 

    

诚信

参评 

参评方必须提供客观、真实的资料

和数据。如有欺诈、隐瞒、提供不

实数据的，视情节严重程度扣除

5-50 分。 

  

 

 

安全 

生产 

如在运营中在安全、消防等方面出

现问题、事故，视情节严重程度扣

除 5-50 分。 

   

紧急

服务 

未及时响应并完成养老服务热线

3500011 或一键求援系统分配的任

务的，每发现一起扣 10 分。 

    

 
非法

营利 

如发现乙方安排助老员从事与本

项目无关的营利性工作的，每发现
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一起扣 5分 

 
功能

优化 

承诺在运营过程中根据实际情况

对“养老服务设施信息化运营信息

化平台”进行优化，优化时间为 60

个日历日内 

   

业主在提出系统功能优化要求后，运

营方在 60 个日历日内未完成功能优

化或未能通过业主方验收的，当季度

总评分扣 5 分，每再超出 30 个日历

日的，额外加扣 5分，依次累加。 

评估考核结果应

用 

合同期间，服务站点的考核分值低于 60 分合计次数达两次的，镇（街）有权单方解

除合同。 

服务站点连续 2次考核评估结果出现同一评估小项（三级指标，不包含加分、扣分项）

分值为 0分的，该站点当次考核时段的结算经费按评估分值降一档次后的结果发放。 

 
此项为负分，依据降档所需分值扣

分，计入总得分 

总得分  

 


