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沈和 陈幼迪 赵军 周新华



提高养老服务质量，是决胜全面建成小康社会的重要内容和紧迫任务。近年来，南京认真贯彻落实习

近平总书记关于“提高养老院服务质量”的指示精神，大力实施养老院服务建设专项行动，聚焦“供给、

医疗、安全、人才、服务”等关键要素，坚持问题导向，狠抓薄弱环节，锐意改革创新，落实关键举措，

把全市 228家养老院办成老人安享晚年的幸福家园，赢得了人民群众和全国同行的广泛赞誉。

以多元化建设改善养老院供给质量。进入新世纪以来，我国社会老龄化加速，城市老年人口“高基数、

高增速、高素质”特征日趋凸显。南京市主动应对，2006年就出台政策推动养老院建设，紧紧围绕老年人

口多层次、多样化、个性化的养老需求，以养老院建设为重点，着力改善供给侧，不断扩大养老院有效供

给。突出规划引领，推动城乡养老院均衡发展。针对养老床位“主城一床难求、郊区床位闲置”的突出问

题，出台公共设施配套规划标准，明确制定养老设施规划和配建标准，尤其加强新建居住区域的养老院配

建。近两年来，共规划审核片区 685个，规划新增养老服务设施面积 125万平方米，用于养老院的超过 60

万平方米，可新增 2—3万张床位。坚持治理思维，构建养老院多元供给格局。南京构建“党政主导、社会

主体、市场补充”养老院多元供给格局。强化公办养老院托底功能，做到低保特困 5088名人员“重点收住”、

身体失能老人“按需入住”。目前社会力量运营的养老院 185 家，占全市总数的 81%，涌现出瑞海博、泰

乐城等一批优秀养老品牌。针对公办养老院“活力不足、能力不专”问题，采取“公办民营、公租民营、

公建民营、公助民营”等方式，实现 41.2%的公办养老院民营化。着力打通壁垒，推动养老院医养融合发

展。养老院“看病难”，导致很多老人不愿住养老院。早在 2012年，南京市就成立医养融合领导小组，整

合政府 10 个部门共同推进，打通养老、医疗的体制障碍，探索形成“养老机构办医疗、医疗机构办养老、

两类机构签协议”等医养融合模式，实现医养融合型养老院、养老院医疗护理医保支付全覆盖。近两年来，

全市新增医养融合床位 5227张，总量达 2.06万张，占全市养老院床位总数的 55.2%。

以标准化评估提高养老院管理质量。“标准不明确、服务不规范、信息不透明”等问题，让老人对入

住养老院“不放心”，让老人家属“不定心”。南京市从养老院管理服务标准化入手，通过购买第三方评

估服务，全面提升养老院管理质量。全面推行老年人状况综合评估。制定老年人能力评估标准，建立老人



状况综合评估机制，对老年人生理、心理、精神、经济条件和生活状况等综合分析评估，不仅对入院老人

进行准入评估，而且对在院老人进行一年多次的跟踪式评估，评估结果及时告知老人或家属。根据评估结

果，实施老年人服务分级分类管理，增强资源配给针对性。目前，全市入院老人评估率达到 100%。全面实

施养老院等级综合评估。养老院质量管理的重点在于“标准示范、典型带动、分级发展”。2016年，出台

养老机构等级评定标准，将养老机构分为 5 个等级，并通过政府购买“第三方”专业评估服务，针对养老

院“基础条件、硬件设施、内部管理、服务提供、社会评价”等 5个方面，每年评估 1—2次，动态认定养

老院等级。目前全市共有等级机构 82 家。全面落实养老院管理制度规范。通过完善养老院法人治理结构、

管理组织架构，建立健全收费公开等 16项基础管理制度，以及膳食服务、护理服务等 10项基础服务制度，

变“粗放管理”为“精细服务”，形成养老院管理制度体系和长效机制。将养老院各类信息向社会广泛公

开，实行“双随机一公开”监管措施，把养老院的整改提升、日常管理与财政补助补贴资金紧密挂钩。强

化督查问效，严格责任追究，对养老问题“零容忍”，确保各项管理措施执行有力、落实到位。

以信息化监管保障养老院安全质量。入住老人安全是养老院的生命线。南京市将安全放在首位，运用

先进技术，强化安全监管，落实防范措施，加强安全保险，切实筑牢养老院安全防线。智能监管“全覆盖”。

养老院服务质量控制，离不开信息化、智能化的管理手段。积极推进养老院质量控制试点，通过建立管理

信息系统，对院内人流、物流、资金流等进行智能管理；通过配备安全监控、智能床垫、智能枕头、智能

穿戴设备等设备，对老人信息进行自动采集，发现异常自动报警；通过扫描老人床头的二维码，对工作人

员服务过程进行留痕，作为考核养老院服务质量的重要依据。食品监管“全流程”。民以食为天，养老食

品安全尤为重要。突出加强养老院食堂管理事前、事中、事后监管，保障在院老人吃饱吃好、吃得放心。

所有养老院都制定餐饮管理规范，配备专门食品安全管理人员，强化食堂各岗位、各环节的食品安全责任。

落实食品经营许可审查，严格配送流程、配送方式、场所保障、人员配备等要求，确保生熟分开、餐具消

毒、原料存放、食品留样各步骤规范到位。加大食品卫生检查频次，每年联合市场监管部门分批次对养老

院进行食品安全检查，一旦查出问题，实行一票否决。设施配置“全领域”。按适老标准、安全要求，养

老院全面配备紧急呼叫系统、GPS 定位、安全扶手、无障碍设施等人身安全装置；对监控、消防、食品卫

生等关键安全设施，及时进行配备和升级改造；严格燃气、电器、电梯、压力容器等部位的检修维保。同

时建立人身安全、食品安全内部管理制度和应急预案，全面落实人防、物防和技防安全管理责任、措施。

安全培训“全员化”。通过政府购买服务，由第三方专业安全部门组织，每年针对养老院经营管理人员和

安全负责人，开展 3次以上安全管理培训，培训内容包括人身、消防、食品、药品、特种设备等 10个方面。

各养老院每季度针对所有员工开展至少 1 次安全管理培训，时刻提醒广大养老院员工“安全没有局外人，

安全责任大家担”，持续提高养老院安全管理水平。

以专业化人才支撑养老院服务质量。提高养老院服务质量，必须尽快改变低龄老人养高龄老人的状况，

充分发挥专业化人才作用。南京市把“吸引人、用好人、留住人”作为养老院质量建设重点，不断创新养

老人才政策，加快专业化人才队伍建设。扩大养老专业人才“增量”。针对养老院收入较低、社会认可度

不高的问题，采取激励措施，建立养老院入职补贴制度，出台养老护理岗位入职奖励办法。对从事护理岗

位满 5年的大中专毕业生给予 3—5万元一次性奖励，非全日制按全日制的 70%奖补。同时在市属高校开设

养老院经营管理、老人照护等方面的专业班次，加强养老院专业人才储备。近两年来，养老院大专以上文

化从业人员大幅增加。盘活养老专业人才“存量”。针对过去养老院入职“门槛低”，不少员工专业能力

较差的问题，大力开展养老院执业资格认证，每年组织专家团队评定，将从业人员全员纳入考核。同时，

周期性组织面向广大从业者、志愿者的职业技能培训，整体提升专业素质。提高养老专业服务“含金量”。

养老院服务内涵丰富，不仅是看护，更重要的是让老人“乐享、安享”晚年，需要综合多样、复合交叉的

专业知识和能力。市民政局、总工会、妇联、共青团联合开展两年一届的养老服务职业技能竞赛，优秀者

可获市级劳模、“三八”红旗手、“五四”青年奖章等称号，形成养老服务领域人才的标杆示范效应。目

前，全市共有全国、省级养老服务职业技能竞赛获奖者 10名。同时，鼓励行业领军者成立“常娟工作室”



等 2个养老服务专业团队，辐射带动全行业服务质量提升。

以人性化服务塑造养老院家园形象。养老院服务成本与入住老人安享晚年密切相关。南京市坚持人性

化服务，建立养老院分级分类、梯度价格体系，确保“托底需求有保障、社会需求有选择、个性需求有承

接”，让老人各得其所，找到属于自己的乐享家园。“五类老人”有托底。专门制定特困、低保及低保边

缘等“五类老人”护理补贴措施，对此类政府保障对象入住养老院的，特困人员给予全额费用补贴，其他

人员每月给予 400 元—700 元护理补贴，切实提高托底水平。目前，全市养老院共收住“五类老人”5088

名，政府财政每年投入 8600万元，有效实施了托底政策。“社会老人”有选择。持续加大养老院的补助补

贴力度，激发发展动力，减轻发展压力，减少价格因素对老人选择养老院的影响。如发放综合运营补贴，

对半失能老人补贴 160 元 / 人 / 月、失能老人补贴 240 元 / 人 / 月，每年市、区两级财政发放综合

运营补贴 2700 万元；对入住定点老年康复医院或护理院 70 周岁以上并患有慢性病的参保人员，按 90 元

—100 元/床日补助。目前，入住养老院自理老人缴费平均 2357 元/月、半失能老人 2949 元 / 月、失能

老人 3523 元 / 月，相较企业退休人员养老金平均 3489元/月，入住养老院支出处在相对合理区间。“个

性需求”有呼应。南京老年人口整体素质较高，需求相对个性化。放开养老市场，撬动市场资本，开办服

务相对高端的养老院。如较为成熟的法国欧葆庭、朗诗常青藤、银城红日等，收费按政府调控、市场确定，

大致 0.5万元—2万元/月不等，有效满足个性化养老服务需求。

南京把养老院办成了老人安享晚年的幸福家园，在实践中积累的许多宝贵经验，对于我们深入贯彻落

实习近平新时代中国特色社会主义思想，提高保障和改善民生水平，促进社会和谐稳定，让更多的老年人

安享幸福晚年，都带来了许多有益启示。

启示之一：提高养老院服务质量，必须坚持以人民为中心的发展思想。老人是社会不可或缺的宝贵财

富。保证老人享有高质量养老服务、安享幸福晚年，是党和政府义不容辞的重要职责。实践表明，提高养

老院服务质量，必须把养老院放在社会建设的重要位置，体现在社会治理全过程，做到社会发展规划中有

目标、公共政策中有要求、财政投入上有保障，切实维护老年人晚年幸福权益。

启示之二：提高养老院服务质量，必须建立开放包容的协调机制。在“未富先老、未备而老”背景下

满足养老需求，需要凝聚社会合力，更需要建立开放包容的协调机制。正确处理政府与市场、基本与非基

本的关系，决不能走全盘市场化、商业化的路子。政府要承担好“保托底、保基本”的职责，履行好领导、

保障、管理和监管的责任，确保人人享有基本公共服务。同时注重发挥市场机制作用，鼓励社会力量增加

养老供给、优化结构，推动养老院服务质量整体提升。

启示之三：提高养老院服务质量，必须推行规范可行的质量标准。标准是最佳秩序。在养老院发展从

传统向现代过渡的关键阶段，提高养老院服务质量，必须增强质量标准化意识，加快建立养老院质量标准

体系，加强全流程控制、全要素配置、全方位监管，让养老服务可计量、可检验、可评判，真正把养老院

建成民心工程、幸福家园。

启示之四：提高养老院服务质量，必须打造素质过硬的专业队伍。养老院服务质量离不开专业人才支

撑。把养老院建设成为“老人安心、家属定心”的幸福家园，必须提升专业含量，通过政策支持、补贴扶

持、外培内训，吸引大批乐于、安于养老事业的人才进入养老院服务体系，培养锻炼过硬的养老服务人员

队伍，为养老服务质量提升提供不竭来源，让养老院工作成为社会地位高、公众认可度高的光荣岗位。

启示之五：提高养老院服务质量，必须发挥技术创新的引领作用。智能化、信息化等高科技手段，对

于养老院的精细管理、服务升级尤为重要。必须科学运用大数据、云计算、人工智能、互联网+、物联网等



先进技术，改善和提升养老院服务能力和综合监管水平，扩大养老院服务延伸半径，提高养老院服务的精

准、精细程度，打造公开、透明、高效、安全的养老院服务体系。


