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作为公办的养老机构，杨浦区社会福利院还承担着为行业

建立标准、做出示范的职能。乔毅皓介绍：2016 年 12 月以来，

根据国家民政部要求和上海市民政局统一部署，该院组织开展

了标准化体系建设试点工作。2018 年 8 月，福利院通过上海市

民政局内部标准化示范试点项目验收；2019 年 11 月又通过了

上海市级养老综合服务标准化试点验收。

在开展标准化试点工作的过程中，许多专家指出：这项工

作不能“高不可攀”，要接地气，要可推广、可复制，更要给

其他项目积累经验。按照这样的思路，该院坚持在编制、修改

过程中“写我们所做的，做我们所写的”，使“养老综合服务

标准化试点”贴近养老机构的服务，坚持问题导向、特色思维。

福利院总结以往养老服务流程中不合理的地方，以现场监

管把控服务质量，以住养老人、家属和员工意见为反馈机制，

从内部自我反思完善标准体系。每个月，福利院组织住养老人

以及各部门标准化工作的具体操作员召开一次“民主管理委员

会 ”，在会上询问服务对象对于福利院服务开展的满意情况、

了解员工对标准的执行情况，收集相关意见。这些意见成为标

准修改的依据和考虑因素。

“为了使标准更具普适性，更具输出价值，我们还不断征

询养老行业内各方面意见和建议；同时走访了多家养老机构，

结合自身发展状况，针对其他机构的工作方法、服务模式等方

面进行对比，取其精华，以‘先试行后标准’的理念，进一步

修改和完善我们的服务标准体系。”乔毅皓说。

现有服务标准化的同时，创新实践也必不可少。2018 年 12

月，多方协作下，杨浦区社会福利院搭建了数字化养老院试点

项目，居家养老服务效果参差不齐、24 小时持续不间断的照护

服务和风险管理等等问题都得以有效解决。“项目在开展之前

可借鉴的例子很少，我们在服务中不断摸索，制定相关服务标

准时，提出自己的建议。”该试点项目已被写入《全国居家和

社区养老服务改革试点经验和典型案例汇编》在全国推广。

阿娜西说：提供好现有的院内服务之外，她规划着将来也

可以为区域内更多的群体提供不同形式的养老服务。乔毅皓则

表示：养老是每一个人都要面对的事，我们问自己一个问题：

“如果我将来要进养老机构，想得到怎样的服务？”以这个问

题的答案作为标准，养老这件事一定可以做得更好。在她看来：

养老事业现在已成为热点，但它远远没有走到终点。

杨浦区社会福利院带老人看上海发展。


