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前  言

本文件按照GB/T1.1—2020《标准化工作导则  第1部分:标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
本文件由攀枝花市卫生健康委员会提出。

本文件由攀枝花市卫生健康委员会归口。

本文件主要起草单位：中国标准化研究院、攀枝花市卫生健康委员会、攀枝花市民政局、攀枝花市市场监督管理局。
本文件主要起草人： 杨朔、程永红、李英勇、刘娜、靳宗振、王娜娜、唐宗宇、朱跃红、果晓姝、崔萍。

本文件首次制定发布。

医养结合服务点 第1部分：通用要求

1　 范围

本文件规定了医养结合服务点的建设、服务、管理和验收评价方面的内容和要求。

本文件适用于攀枝花市母婴和托育服务类、青年服务类、中老年非住宿服务类、老年住宿服务类等医养结合服务点。
2　 规范性引用文件

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件。不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。

GB 3096  声环境质量标准

GB/T 18883  室内空气质量标准
DB510400/T162  攀枝花市康养产业基础术语
DB5104/T1  攀枝花市康养产业图形符号设置及维护指南
3　 术语和定义

DB510400/T162界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

医养结合服务点

兼具医疗卫生服务和康养服务能力，服务内容为养身、养心、养智，服务对象面向从婴儿到老年人的全生命周期人群的服务组织。

包括提供住宿服务和不提供住宿服务两种形式。

医养结合类疗愈建筑

针对特定服务对象和服务流程进行建筑设计，改善或控制多种环境因素，对使用者进行抚慰、鼓励和暗示，以便更好地辅助正在进行的医养服务。

包括医疗建筑、推拿养生馆、水疗中心、瑜伽馆等。

绿色通道

医疗机构为医养结合服务点提供的手续简便、安全快捷的通道。

4　 建设要求

4.1　 整体环境

4.1.1　 医养结合服务点应选址于交通方便、环境安全卫生区域，须远离污染区和危险区，周围宜有景观带或绿地环绕。
4.1.2　 医养结合服务点宜尽量利用自然通风和采光，如设置中庭、光井、内院，通过侧窗、天窗及高窗采光。整体照度宜符合表1的规定。

表1　 医养结合服务点分区域整体照度

	区 域
	照 度（lx）

	入口门厅
	310

	阅览区
	775

	走廊白天
	310

	走廊夜间
	77.5

	浴室卫生间
	310

	咖啡会客厅
	310

	楼道扶梯
	232.5

	居室
	155

	居室桌椅区
	775


4.1.3　 室内空气质量参数和监测方法应符合GB/T 18883的要求，乡村地区服务点环境噪声限值应符合昼间不高于50dB(A),夜间不高于40dB(A)，城市地区服务点环境噪声限值应符合昼间不高于55dB(A),夜间不高于45dB(A)，监测方法符合GB3096规定要求。

4.1.4　 医养结合服务点，宜进行整体色彩设计，分为基础色、主题色、点缀色三大色块。基础色宜淡雅，可集合建筑色彩的高明度、低彩度调和色。三大色块可采用同色系配色的协调，或对比色配色均衡搭配。
4.1.5　 墙壁、地面宜采用降低反射材料防止眩光。地面宜铺设防滑、防噪音的材料，如PVC地板，地面静摩擦系数应大于等于0.5，房间及走廊墙面宜使用方便清洗和消毒的材料。
4.1.6　 在公共区域和涉及服务对象安全的关键区域应安装监控设施。
4.1.7　 场所导视系统应简明、连续、统一、清晰可视，服务标识宜符合DB5104/ T1的要求。
4.1.8　 宜在楼梯和走廊两侧安装扶手，坡道应至少一侧有扶手，楼梯扶手宜超出坡道和楼梯的两端，并在终端100mm处有结束提醒。
4.1.9　 所有区域实现移动通信信号全覆盖，网络可接入率，应在无线网络覆盖范围内的90%位置，99%的时间，在20s内移动终端均可接入网络。
4.2　 入口及大厅

4.2.1　 门前入口宜行人、机动车、非机动车分流明确。
4.2.2　 大厅宜设置花店、书报区、咖啡空间等休闲等候区。
4.2.3　 等候空间宜提供免费wifi，免费饮水，应设置座椅，宜有水族箱、艺术品等吸引人群注意的设施。
4.2.4　 需排队等候的，宜采用智能化排号和引导。
5　 服务要求

5.1　 医养结合服务点应保持整体环境卫生、整洁、无异味，清洁作业宜在服务高峰时段外进行，地面清洗或湿式清扫时应设警示标志，并采取半幅清洗或清扫操作。公共区域地板表面不应湿滑或凹凸不平。
5.2　 维修人员接到通知后应在30min内到达现场予以维修或紧急处理，不能安全使用时，应立即停止使用；不能及时维修、又暂时无法移动时，应禁止使用，并设置警示标志。
5.3　 医养结合服务点结合本地阳光资源优势，宜提供如日光浴、户外活动等康养服务，宜在膳食中提供2种以上本地应季水果产品。
5.4　 医养结合服务点结合本地阳光资源优势，宜提中医康养服务，可包括热敏灸疗，芬香疗法，药膳食疗，传统功疗，音乐治疗，温经水疗等内容。
5.5　 医养结合服务点宜制定覆盖各个服务流程环节的服务作业标准，并按照标准提供服务，留存服务记录。
6　 管理要求

6.1　 机构设置要求

6.1.1　 医养结合服务点应具备医疗机构执业许可或在卫生健康行政部门（含中医药主管部门）进行备案，或者医养结合服务点应与医疗机构签订合作协议，并在协议中明确医疗机构为医养结合服务点应提供包括但不限于就诊“绿色通道”、医护人员巡诊服务。
6.1.2　 医养结合服务点应具备：
a) 法人登记；

b) 消防安全合格证明；

c) 特种设备使用登记证；

d) 房产证明或租赁协议。

6.1.3　 提供餐饮服务的医养结合服务点，应持有餐饮经营许可证。
6.2　 组织运营管理
6.2.1　 应健全管理制度包括但不限于：
e) 办公管理制度；

f) 出入机构管理及随访制度；

g) 服务管理及质量控制制度；

h) 信息管理制度；

i) 人力资源管理制度；

j) 财务管理及专项资金管理制度；

k) 后勤管理制度；

l) 安全管理制度；包括：

—— 食品安全管理制度（如不提供餐饮服务可无）；
—— 设施设备安全管理制度；
—— 突发事件报告制度及处理流程。
6.2.2　 服务对象档案应实行1人1档案管理，并执行保密规定。
6.3　 服务人员

6.3.1　 医养结合服务点应设立专门对接医疗机构的工作人员，该人员应能够快速对接医疗机构，并准确描述服务对象突发紧急情况的状态。
6.3.2　 服务人员应经相关培训和考核合格后上岗，并定期对管理人员、服务人员开展岗位培训。
6.3.3　 专业技术人员应具备相关资质，参加相关培训，熟练掌握本岗位设施设备的安全使用规程和卫生清洁要求。具备良好的职业道德，尊重服务对象的民族习俗和宗教信仰，注意保护其个人隐私和信息安全。

6.3.4　 医养结合服务点根据服务需要聘请的育婴师或母婴生活护理师、生殖健康咨询师、康复治疗师、心理干预指导师、公共营养师、社会工作者等人员应持有相关部门或协会颁发的职业资格或技能证书。
6.3.5　 医养结合服务点应要求工作人员均持有健康证明，应为每个工作人员建立健康档案，动态管理健康档案。餐饮工作人员应持有A类健康证。
6.3.6　 工作人员应填写完整的登记备案表，应有本人近期免冠照片，应附有身份证、健康证、职业技能证书等复印件。
6.4　 服务信息公开

6.4.1　 医养结合服务点应在服务场所接待处醒目位置悬挂相关资质证照信息。
6.4.2　 医养结合服务点应设置内部信息公示栏或服务说明手册，公开服务资源信息，包括但不限于：
m) 服务对象类型；

n) 是否提供住宿服务，如提供床位数；

o) 服务内容项目；

p) 收费标准和支付方式：

—— 预付型；

—— 周期性支付（月付、季付等）。

符合的服务质量规范；

—— 国家标准；

—— 行业标准；

—— 地方标准。

q) 相关从业人员数量：

—— 服务人员总数；
—— 持有相应资格证书的从业人员情况；
—— 服务对象和服务人员比例。
r) 设施设备情况：
—— 提供住宿服务的居室类型及数量；
—— 医疗设施设备情况；
—— 康复设备情况。
s) 接收捐赠或志愿服务信息；
t) 相关责任保险情况。
6.4.3　 医养结合服务点应设置内部信息公示栏，公开服务质量管理信息，包括但不限于：
u) 相关规章制度：
—— 服务管理制度；
—— 安全管理制度。
v) 意见反馈途径：
—— 投诉电话；
—— 邮箱；
—— 意见箱。
w) 相关服务质量检查记录：
—— 卫生执法检查；
—— 消防安全检查；
—— 食品卫生检查。
安全管理

6.4.4　 医养结合服务点各层级应签订安全责任书，严格执行消防安全、医疗安全、食品安全等相关规定。
6.4.5　 医养结合服务点应建立突发传染病应急处置、突发事件应急处置等危机处理预案。
6.4.6　 医养结合服务点有服务安全风险评估与管理的技术规范、流程、员工培训记录。
6.5　 质量管理

6.5.1　 医养结合服务点应按照采购管理制度要求，进行产品采购及验收，并保存有关记录及采留的样本。
6.5.2　 医养结合服务点应对外包方服务提供过程和结果进行监督和验收，并保存相关记录。
6.5.3　 医养结合服务点应定期向60%以上的服务对象或家属做满意度调查，全面了解服务情况。满意度调查表见附录B。
6.5.4　 医养结合服务点应建立对服务过程的监督与考核程序，规定监督的频次、方式、人员以及考核方法，并及时保存监督考核记录。
6.5.5　 医养结合服务点应采取适当方法，对服务过程进行检视，当结果未能达到相关要求时，应采取适当措施加以改进，并保存检视活动的相关记录。
6.5.6　 医养结合服务点应注重收集、分析意见和建议，有针对性地采取整改措施并对整改措施的实施情况进行验证，《投诉意见处理表》见附录C。
6.5.7　 医养结合服务点宜采取有效调动全员服务积极性的方式表彰先进。
6.5.8　 医养结合服务点应对服务不规范的工作人员提出警告，限期改进。
6.5.9　 医养结合服务点应对多次被投诉的工作人员应重新培训，培训后仍不达标的不得安排上岗。
6.5.10　 服务过程中出现投诉情况，工作人员应立即报告主管，主管应及时到达现场处理：
x) 一般常规性问题，应随问随答；
y) 需要一般调查证据的问题，应在48小时内答复；
z) 需要鉴定、检测等复杂调查证据程序的，应向投诉者说明原因，并告知确定的解决时间；
aa) 可采取协商、道歉、赔付等补救措施处置已发生的不合格服务。
7　 验收评价

7.1　 评价内容

7.1.1　 必备条件

必备检查表格规定了医养结合服务点应具备的硬件设施和服务项目，检查评定时，逐项打“√”，确认达标后，再进入后续打分程序，若必备检查表格中有一项不达标则不能参与评价。医养结合服务点必备项目检查项见附录A中表A.1。
7.1.2　 评价指标

医养结合服务点评价具体通用指标见附录A中表A.2。
7.2　 评价程序

7.2.1　 评价准备

评价准备工作包括：

ab) 明确评价的对象；
ac) 确定评价的范围；
ad) 确定评价结果公布的范围；
ae) 成立评价工作组。
7.2.2　 依据评价指标体系测算分值
医养结合服务点评价具体指标见附录A中表A.2，各分项累计之和不得高于此类指标所规定的分值。

7.2.3　 监测采集并校验数据
监测采集并校验数据工作包括：

af) 应维护数据采集系统，保持数据准确性；
ag) 定期对指标体系需要的数据进行记录存储以及更新。
7.2.4　 形成评价结论

医养结合服务点评价结论形成过程如下：
ah) 评价者应根据通用评价分数及专项评价分数，分析得出准确、真实的评价结论，形成评价结果，总分高于60（含60），则可评定为医养结合服务点；
ai) 评价者应对评价结果进行包括错误核查、误差分析、合理性验证等在内的质量检查；
aj) 评价完成后，评价者应为评价对象或相关方提供评价结果。
附　录　A 
（规范性附录）
验收评价表

A.1　 医养结合服务点必备项目检查项见表A.1

表A.1　 医养结合服务点必备项目检查项

	序号
	项目
	是否达标
	未达标情况

说明

	1
	医养结合服务点应具备医疗机构执业许可或在卫生健康行政部门（含中医药主管部门）进行备案，或者医养结合服务点应与医疗机构签订合作协议，并在协议中明确医疗机构为医养结合服务点应提供包括但不限于就诊“绿色通

道”、医护人员巡诊服务。
	□
	

	2
	在服务场所接待处醒目位置悬挂：
ak) 法人登记证明；
al) 消防安全合格证明；
am) *特种设备使用登记证；
an) *餐饮经营许可证。
	□
	

	3
	室内空气质量参数应符合GB/T 18883的要求
	□
	

	4
	环境噪声限值应符合昼间不高于50dB(A),夜间不高于40dB(A)
	□
	

	5
	选址于交通方便、环境安全卫生区域，须远离污染区和危险区
	□
	

	6
	室内区铺设防滑地面，地面静摩擦系数应大于等于0.5
	□
	

	7
	在公共区域和涉及服务对象安全的关键区域安装监控设施
	□
	

	8
	服务人员应经相关培训和考核合格后上岗
	□
	

	9
	工作人员均持有健康证明，具备健康档案
	□
	

	10
	*根据服务需要聘请的育婴师或母婴生活护理师、生殖健康咨询师、康复治疗师、心理干预指导师、公共营养师、社会工作者等人员应持有相关部门或协会颁发的职业资格或技能证书
	□
	

	11
	*餐饮工作人员应持有A类健康证
	□
	

	12
	机构各层级应签订安全责任书，严格执行消防安全、食品安全等相关规定
	□
	

	13
	应建立突发传染病应急处置、突发事件应急处置等危机处理预案
	□
	


带有*号的项目代表如果有该项内容的应符合相应要求，如没有该项内容的则不评价直接获得相应分数

A.2　 医养结合服务通用要求打分表见表A.2
表A.2　 医养结合服务通用要求打分表

	序号
	一级指标
	评价内容
	分值
	得分
	扣分说明

	1
	建设要求
	选址于交通方便、环境安全卫生区域，远离污染区和危险区，周围有景观带或绿地环绕。
	6
	
	

	2
	
	充分利用自然通风和采光，照度达到标准指标值
	6
	
	

	3
	
	进行了整体色彩设计，配色均衡
	2
	
	

	4
	
	在楼梯和走廊两侧安装扶手，楼梯扶手超出坡道和楼梯的两端，在终端100mm处有结束提醒
	2
	
	

	5
	
	场所服务标识符合DB5104/ T1的要求
	6
	
	

	6
	
	房间及走廊墙面使用方便清洗和消毒的材料
	2
	
	

	7
	
	设有等候区，等候区有花店、书报区、咖啡空间等休闲区，提供免费wifi，免费饮水，有水族箱或艺术品等吸引人群注意的设施
	6
	
	

	
	小计
	
	30
	
	

	9
	服务要求
	针对服务环节和服务对象制定详细可操作的服务标准
	10
	
	

	10
	
	服务内容提供符合标准
	10
	
	

	11
	
	提供富有阳光康养特色的服务项目
	5
	
	

	12
	
	提供中医康养特色服务项目
	5
	
	

	
	小计
	
	30
	
	

	13
	管理要求
	工作人员有完整的登记备案表，贴上本人近期免冠照片，附上身份证、健康证、职业技能证书等复印件
	1
	
	

	14
	
	定期对管理人员、服务人员开展岗位培训
	1
	
	

	15
	
	服务对象档案应实行一人一档案管理，并执行保密规定
	2
	
	

	16
	
	设置内部信息公示栏或服务说明手册，公开服务资源信息，包括但不限于：
ao) 服务对象类型；
ap) 是否提供住宿服务，如提供床位数；
aq) 服务内容项目；
ar) 收费标准和支付方式：
—— 预付型；
—— 周期性支付（月付、年付等）。
as) 符合的服务质量规范；
—— 国家标准；
—— 行业标准；
—— 地方标准。
at) 相关从业人员数量：
—— 服务人员总数；
—— 持有相应资格证书的从业人员情况；
—— 服务对象和服务人员比例。
au) 设施设备情况：
—— 提供住宿服务的居室类型及数量；
—— 医疗设施设备情况；
—— 康复设备情况。
av) 接收捐赠或志愿服务信息；
aw) 相关责任保险情况。
	2
	
	

	17
	
	设置内部信息公示栏，公开服务质量管理信息，包括但不限于：
相关规章制度：
ax) 服务管理制度；
ay) 安全管理制度。
az) 意见反馈途径：
—— 投诉电话；
—— 邮箱；
—— 意见箱。
ba) 相关服务质量检查记录：
—— 卫生执法检查；
—— 消防安全检查；

bb) *食品卫生检查。
	2
	
	

	18
	
	有以下制度：
bc) 办公管理制度；

bd) 出入机构管理及随访制度；

be) 服务管理及质量控制制度；

bf) 信息管理制度；

bg) 人力资源管理制度；

bh) 财务管理及专项资金管理制度；

bi) 后勤管理制度；

bj) 安全管理制度：

—— *食品安全管理制度；*
—— 设施设备安全管理制度；
—— 突发事件报告制度及处理流程。
	8
	
	

	19
	
	*按照采购管理制度要求，进行产品采购及验收，并保存有关记录及采留的样本
	2
	
	

	20
	
	*对外包方服务提供过程和结果进行监督和验收，并保存相关记录
	2
	
	

	21
	
	有服务安全风险评估与管理的技术规范、流程、员工培训记录
	2
	
	

	22
	
	有服务过程记录，建立了对服务过程的监督与考核程序，并保存监督考核记录
	2
	
	

	23
	
	服务标准实施记录完善
	2
	
	

	24
	
	服务标准能够持续改进
	2
	
	

	25
	
	定期向60%以上的服务对象或家属做满意度调查，全面了解服务情况。
	2
	
	

	26
	
	服务满意度达到90以上（5分）85～90（3分）80～85（1分）
第三方测评（加1分）
	6
	
	

	27
	
	收集、分析意见和建议，有针对性地采取整改措施并对整改措施的实施情况进行验证。
	4
	
	

	
	小计
	
	40
	
	

	合计
	
	100
	
	


带有*号的项目代表如果有该项内容的应符合相应要求，如没有该项内容的则不评价直接获得相应分数
附　录　B 
（资料性附录）
医养结合服务点服务满意度测评调查表

档案编号：                                       本表收回日期：

	序

号 
	评价指标 
	评价内容 
	满意度评价 

	
	
	
	很满意
	满意
	一般
	不满意
	很不满意

	1
	整体布局亲近自然
	充分利用自然采光和通风，大量接触自然机会
	
	
	
	
	

	2
	建筑整体设计
	富有有让人身心舒适的艺术感和人文关怀
	
	
	
	
	

	3
	无障碍环境 
	服务场所无障碍通行良好
	
	
	
	
	

	4
	服务设施 
	机构内服务设施齐全、完备 
	
	
	
	
	

	5
	信息公开 
	公示服务项目、服务流程公示收费项目和收费标准公开监督投诉电话，设置意见箱
	
	
	
	
	

	6
	手续办理 
	您对办理手续的便捷性满意度
	
	
	
	
	

	7
	餐饮服务
	您对机构的餐饮服务质量的满意度 
	
	
	
	
	

	8
	着装举止 
	员工着装统一整洁，仪态端庄，举止得体情况 
	
	
	
	
	

	9
	职业道德素质 
	服务人员爱岗敬业，文明服务，保护客户隐私 
	
	
	
	
	

	10
	技能操作 
	服务人员业务技术操作熟练 
	
	
	
	
	

	11
	服务态度 
	工作人员服务态度 
	
	
	
	
	

	12
	廉洁自律 
	不收取服务对象及家属红包、财物 
	
	
	
	
	

	13
	咨询服务 
	您对业务咨询服务的满意度 
	
	
	
	
	

	14
	对本机构的总体印象 
	您对机构的总体印象评价 
	
	
	
	
	

	15
	投诉处理 
	机构对服务投诉处理及时性、合理程度 
	
	
	
	
	

	16
	是否留在本机构 
	合同到期后是否继续留在本机构 
	会 □     不会□

	17
	向他人推荐本机构的可能性 
	是否会向他人推荐本机构 
	会 □     不会□

	其他意见或建议： 



满意度评价请在选项里打“√”；      经办人姓名：                 联系电话：
附　录　C 
（资料性附录）
医养结合服务点投诉处理意见表

档案编号：

	投诉人姓  名 
	
	投诉方式 
	□电话  □面谈  □微信  □传真  □家访 

	性  别 
	
	 年龄 
	
	投诉对象 
	□服务人员        □医养结合服务点 

	服 务 合 同 号 
	
	  被投诉人姓名 
	

	联 系 电 话 
	
	投 诉 时 间 
	

	投诉人住址 
	

	投诉内容 
	

	调查纪录 
	1.投诉事项是否真实       □真实    □基本真实    □不真实    □其他 

2.投诉资料               □附信件   □附实物     □口头      □其他

	
	经办人调查意见： 
                              签 字：                   年    月    日 

	处理意见 
	处理意见： 

签 字：                   年    月    日 

	负责人批   示 
	签 字：                  年    月     日 

	回复投诉人时间 
	
	回复人员签字
	

	上报上级日期 
	
	上报人签字
	


表中可选项请在“□”中间打“√”。
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