
十、服务承诺

（格式自拟）

致：新乡高新技术产业开发区管理委员会社会事务局

（一）建立 24小时值班制度承诺

1、本中心实行 24 小时值班制，值班人员应坚守工作岗位，认真履行职责，确保老

人任何时候的需求都能被及时得到处理，值班期间不得打瞌睡、喝酒，玩手机，发现事

故隐患及时排除并上报，不得有丝毫拖延，严禁脱岗或岗时间内做其它与工作无关的事

情。

2、采取两班倒值班值班，覆盖全天无间断，值班人员不得将无关的人员带入或留在

养老中心。

3、值班人员应定时巡视检查院内的重点区域，重点检查对象要详细查看。养老院的

重点防范设施为：居室里检查老人坠床，防滑，防跌倒，入厕，翻身，心梗，中风，食

堂检查电器，电源关闭，消防器材要定期检查。

4、每个班次值班人员要认真负责并做好防范意外情况的准备。熟悉消防器材的摆放

位置、使用方法，一旦遇到火灾，及时果断处理。

5、值班人员应恪守职责，遵守养老院有关安全管理规定和制度，定时进行巡逻检

查，及时发现不安全隐患和异常情况，值班人员应及时报告院长或相关责任人，立即做

出反馈和处理。

6、夜间值班员必须等白班值班人接班，将值班情况交代清楚并填好记录后，方能离

岗。

7、遇火灾、治安事件等应立即响应对应应急预案，引导老人疏散，对行动不便的老

人需搀扶，轮椅，担架抬都有明确分工。

8、每月组织一次值班人员专业培训，内容包括岗

位职责，应急预案，急救技能(如心肺复苏，海姆立克急救等)。

9、应急演练每三个月进行一次，老人跌倒，急救，火灾救援等，提升值班人员协同

处理能力。

10、值班人员在工作中表现突出应通报表扬并给予现金奖励，有迟到、早退擅自离

岗的视情节轻重给于警告，罚款，停岗培训或解除劳动关系。
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（二）安全培训记录承诺

德众苑养老护理中心对每一名新员工都要进行岗前入职培训，同时开展经常性的安全宣

传教育，并且每半年对员工进行一次安全培训，通过多种形式开展经常性的安全宣传教育，

采取单位与部门、集中与分散、定期与不定期相结合的方式进行。

对重点工种人员进行专门培训，做到持证上岗。单位、部门对所组织培训的时间、内容

及接受培训人员进行认真详细的记录并存档。

让员工熟练掌握安全法规、制度和保障安全的操作规程；

对本单位、本岗位的有关安全措施以及有关安全设施的性能和使用方法以及故障排除办

法必须熟练于心。

人人掌握报火警、扑救初起火灾、以及自救逃生的知识和技能，关键时刻能及时组织引

导人员疏散。

民以食为天，食以安为先，为进一步提高养老中心食品安全系数，切实保障每个入住者

的饮食安全，我中心根据食品安全法及有关条例对管理者加强食品安全知识培训。

采购过程中的注意事项

1、首先从源头上严格把关，在购买食物时，不购买三无产品，同时还要注意食品包装有

无生产厂家、生产日期，是否过保质期，有无 QS 标识。

2、不到无证摊贩处购买盒饭或食物减少食物中毒的隐患。

3、注意个人卫生，饭前便后洗手，自己的餐具洗净消毒，不用不洁容器盛装食品，不乱

扔垃圾防止蚊蝇孳生。

4、少吃油炸、油煎食品。“掺假”，“掺杂”，“伪造”不购买。

5、不买不食腐败变质及其它含有害物质的食品。

制做过程中注意事项

1 、抹布清洗应及时，实验显示，在家里使用一周后的全新抹布，滋生的细菌数会让你

大吃一惊，因此，在用抹布擦饭桌之前，应当先充分清洗并用开水煮沸消毒，以避免因抹布

使用不当而给健康带来危害 2 、用毛巾擦干餐具或水果：人们往往认为自来水是生水、不卫

生，因此在用自来水冲洗过餐具或水果之后，常常再用毛巾擦干。这样做看似卫生细心，实

则反之。须知，干毛巾上常常会存活着许多病菌，直接放置消毒柜消毒。

3 、将变质食物煮沸后再吃，以为这样就可以彻底消灭细菌。医学实验证明，细菌在进

入人体之前分泌的毒素，是非常耐高温的，不易被破坏分解。因此，这种用加热方法处理剩

余食物的方法是不可取的。
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5、把水果烂掉的部分剜掉再吃：有些人吃水果时，习惯把水果烂掉的部分削了再吃，以

为这样就比较卫生了。然而，微生物学专家认为：即使把水果上面已烂掉的部分削去，剩余

的部分也已通过果汁传入了细菌的代谢物，甚至还有微生物开始繁殖，其中的霉菌可导致人

体细胞突变而致癌。因此，水果只要是已经烂了一部分，就不宜吃，还是扔掉为好。

通过对以上食品从业人员进行食品安全卫生知识的培训，使他们懂得食品安全知识和从

业人员自身的法律责任以及加强食品安全意识的重要性，今后便能自觉遵守各项操作卫生制

度，防止食品污染，保障食品安全健康。

（三）安全生产承诺书

为贯彻落实国家、省、市、区各级安全生产工作部署和习近平总书记关于安全工作的重

要指示精神，有效防范和坚决遏制各类安全事故，确保德众苑养老护理中心入住者人身和财

产安全，我郑重做出如下承诺:

1、我将严格按照中心规定和要求，对分管区域自主评估风险、自主检查安全，检查中能

自行整改的安全隐患及时整改，不能自行整改的以文字形式向负责人员汇报;本人承诺所管区

域不存在突出风险或者已落实防范措施。

2、严格落实养老机构食品安全操作规范和标准，采取有效措施预防和控制食品安全风

险，保证老人在院食品安全。

3、按照中心要求我一定坚持值班值勤及定时查房制度，上班期间严格值班制度，坚持夜

间 2小时巡查不间断，特殊情况增加巡查次数，一旦发生意外，确保能在第一时间有效处理

并及时报告院长并上级有关部门。

4、对检查出的安全隐患做到及时整改，对民政部门检查、移交的安全隐患在规定时间内

整改到位，对自查发现的安全隐患及时整改，确保本养老机构安全稳定和良性循环。

（四）调查问卷的管理服务质量满意度测评制度承诺

为了我院的长远发展，更好地实现我院的战略规划，树立良好形象，了解服务品质与服

务对象满意度的关联性，通过对服务对象满意度调查，征集服务工作中存在的问题及不足，

及时获取服务对象的需求，以获得必要的改进信息，持续改善本中心的服务质量，以达到提

升服务满意度的目的。

测评办法

1、原则上服务满意度调查每年至少进行一次。在老人办理协议解除时、召开家属座谈会

时或做平时抽样调查时以及，可随时进行。

2、由办公室负责组织服务满意度调查与测评工作。根据《服务质量满意度调查》，收集
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入住老人及家属对服务质量各方面的意见和建议，对调查结果分类整理、统计、汇总、分

析，形成《服务质量满意度调查结果及分析报告》，报院长审批，同时报送给各相关部门。

3、各部门应根据服务满意度调查结果，针对入住老人和家属提出的意见和建议，制定相

应的纠正和预防措施，组织实施，加以改进。由护理部负责检查和监督。

服务满意度的测评

1、测评对象的选取

办公室每年对入住老人及家属满意度进行测评。采用填写《服务质量满意度调查》问卷

的方式，由办公室统一收集和整理调查数据。入住老人解除协议时时必须进行调查，在需要

进行随机调查时，随机调查数量不少于调查当月末入住老人的 20%。

2、实施测量：

（1）当有老人与本中心解除协议时，向老人或家属发放问卷，征集或收集相关信息并记

录。

（2）通过家属座谈会召集部分家属进行座谈，发放问卷，征集或收集相关记录。

（3）通过随机抽样调查等形式不定期的向入住老人或家属发放问卷，征集或收集相关信

息并记录。

测评内容和方法

测评采用填写问卷的方式，共设计如下几个方面的内容：入住老人信息、服务质量满意

度、护理员满意度、医护满意度、环境卫生满意度、伙食满意度、管理满意度、其他满意度

等。这份问卷包含了我院服务的整个过程及入住老人及家属关心的焦点问题。每个问题设三

个选项;非常满意，满意，差。

服务的改进

1、根据调查问卷的判定结果，凡判定为“不满意”及以下的，在院老人必须由各区责任

护理员进行回访调查，找出服务对象不满意的原因并报送护理部主管。解除协议时的调查问

卷被判定为不满意时，需由办公室进一步跟进调查原因并报送至相关部门主管。

2、办公室负责问卷的收集和整理以及问卷数据的分析。

3、所有问卷需归档并保存一年。

响应人名称： 新乡高新区德众苑养老护理中心 （电子签章）

日 期： 2026 年 5 月 7 日
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