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前  言

随着各类医养结合机构快速发展，达到健全我省医养结合服务体系，提高医养结合机构的服务水平，促进医养结合行业管理和监督，特制定本标准。

本标准由湖南省卫生健康委员会提出并归口。

本标准起草单位：中南大学，中南大学湘雅医院，湖南中医药大学，湖南省有心养老产业发展中心
本标准起草人：冯辉、许长林、陈琼、蒋琼华、黄超琼、刘隽铭、唐四元、陈燕、刘晴偲、焦晶晶、吴春英、李雪兵、石小兰、杨云霞。

医养结合机构等级评定规范
1　 范围

本标准规定了医养结合机构的术语和定义、基本要求、运营管理、服务管理、安全管理和服务质量评价与改进。

本标准适用于湖南省区域内医养结合机构服务的要求与评价。

2　 规范性引用文件

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅所注日期的版本适用于本文件。凡是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 35796-2017    养老机构服务质量基本规范 

GB/T 37276-2018  养老机构等级划分与评定

《医养结合机构服务指南（试行）》 国卫办老龄发〔2019〕24号

《老年护理实践指南(试行)》       国家卫健委
《康复医院基本标准(2012年版)》   国家卫生部

3　 术语与定义

下列术语和定义适用于本文件。

3.1
医养结合机构

同时具备医疗卫生资质和养老服务能力的医疗卫生机构或养老机构。
3.2  
安全管理

指医养结合机构应该建立相应的安全管理体系，对安全隐患进行防范。

4　 基本要求

4.1 应当具备医疗机构执业许可，并在民政部门取得许可或进行养老机构登记备案。

4.2 医护人员持有相关部门颁发的职业资格证书，并符合国家相关规定和行业规范对执业资质和条件的要求。

4.3 医疗护理员、养老护理员应当经相关培训合格后上岗。

4.4 根据服务需要聘请的康复治疗师、健康管理师、健康照护师、老年人能力评估师社会工作者等相关人员应当持有相关部门颁发的资格证书或经过相关培训合格。
4.5 餐饮工作人员应当持有A类健康证。

5　 运营管理

5.1  应符合《医养结合机构服务指南（试行）》和《养老机构等级划分与评定》(GB/T37276)中对人员配备的规定。

5.2  应制定相关的部门规章制度，明确责任，形成完整服务链条。

5.3  应建立健全培训制度，确保医护人员和养老护理人员定期参加岗位培训及轮训。

5.4  运用信息化管理，搭建医养结合机构科学管理平台。

6  服务管理

6.1 服务项目

6.1.1具体项目内容包括基本服务、医疗服务（含定期巡诊、老年人常见病多发病诊疗、急诊救护服务、危重症转诊服务、安宁疗护服务、健康管理服务、健康教育和健康知识普及服务等）、中医药服务、护理服务、康复服务、辅助服务、失智老年人服务、心理精神支持服务。

6.1.2基本服务应适用《养老机构服务质量基本规范》(GB/T35796)、《养老机构等级划分与评定》(GB/T37276)、《医养结合机构服务指南（试行）》等要求。
6.1.3 为老年人提供的护理服务参照《老年护理实践指南(试行)》执行。

6.2 服务流程与要求

6.2.1服务接待流程：了解并记录服务对象基本情况及服务需求；判断是否合适入住；介绍机构服务；匹配服务人员；反馈客户。

6.2.2实时跟进服务，了解老年人身体状况，严格执行法律法规和规范性文件。结束服务后定期回访服务对象及家庭，改善不足。

7  安全管理

7.1 安全管理制度

应完善医养结合机构安全管理内容及安全责任制度，包括安全教育制度、安全宣传及培训制度、安全操作规范或规程、安全检查制度、事故处理与报告制度、考核与奖惩制度。

7.2 设施安全
应符合《医疗机构患者活动场所及坐卧设施安全要求》（WS 444）、《养老机构安全管理》（MZ/T 032）、《养老机构服务安全基本规范》（GB38600-2019）、《养老机构等级划分与评定》(GB/T37276)中针对服务老年人设置的设施设备的要求。

7.3 服务安全

应建立健全应对常态危机和突发危机的应急体系和工作机制，明确相应部门职责，建设应急防范队伍，及早报告并处理突发事件。工作人员提供医疗卫生服务与养老服务时，操作过程应遵循各项标准、规范、指南及相关卫生健康标准，保障服务安全。
8 评价与改进

8.1 投诉处理

建立投诉处理制度及处理流程、投诉意见处理反馈，按要求对投诉进行及时处理。
8.2 满意度评价

通过被服务人员及家属的评价、工作人员自评及他评、开展第三方社会调查与评价等方式，共同建立内外部共同联动的评价机制。

8.3 质量考核

通过考核制度、考核标准、服务质量考核结果，量化服务质量的内部考核。
8.4  改进制度
满意度调查分析总结、质量分析、改进措施及改进效果评估，自觉接受卫生健康部门对医疗机构医疗执业活动的监督管理，完善医养结合服务质量的改进体系。

9  参考文献

［1］《医养结合机构服务指南（试行）》
［2］GB/T37276 《养老机构等级划分与评定》

［3］GB/T35796 《养老机构服务质量基本规范》
［4］MZ/T 032 《养老机构安全管理》
［5］GB38600-2019 《养老机构服务安全基本规范》

附录A
（资料性附录）
                                                     医养结合机构等级评定表

	评定项目
	分项
总分
	评定内容
	次分项
总分
	优秀/有
	良好/无
	一般/无
	较差/无
	修改意见

	基本要求
	200
	机构执业
证明
	具有《事业单位法人证书》或《营业执照》或《民办非企业单位法人登记证书》
	10
	10
	0
	0
	0
	

	
	
	
	具有消防安全合格证明
	10
	10
	0
	0
	0
	

	
	
	
	具有养老备案/许可、医疗机构设置许可或内设医务室备案和医疗机构执业许可
	10
	10
	0
	0
	0
	

	
	
	
	提供其他须经许可的服务，具有相应资质
	10
	10
	0
	0
	0
	

	
	
	工作人员资质
	医护人员持有执业资格证书
	10
	10
	0
	0
	0
	

	
	
	
	医疗护理员、养老护理员等应经相关培训合格后上岗
	10
	10
	0
	0
	0
	

	
	
	
	配备与开展的诊疗业务相应的药师、技师、临床营养师、康复治疗师等医技人员
	10
	10
	0
	0
	0
	

	
	
	
	餐饮工作人员持有 A 类健康证
	10
	10
	0
	0
	0
	

	
	
	环境
	交通便捷度
	5
	5-4
	3-2
	1
	0
	

	
	
	
	周边服务设施
	5
	5-4
	3-2
	1
	0
	

	
	
	
	公共信息图形标志
	5
	5-4
	3-2
	1
	0
	

	
	
	
	室内温度
	5
	5-4
	3-2
	1
	0
	

	
	
	
	室内光照
	5
	5-4
	3-2
	1
	0
	

	
	
	
	室内噪声
	5
	5-4
	3-2
	1
	0
	

	
	
	
	绿化
	5
	5-4
	3-2
	1
	0
	

	
	
	设施设备
	居室
	5
	5-4
	3-2
	1
	0
	

	
	
	
	卫生间、洗浴空间
	5
	5-4
	3-2
	1
	0
	

	
	
	
	就餐空间
	5
	5-4
	3-2
	1
	0
	

	
	
	
	洗涤空间
	5
	5-4
	3-2
	1
	0
	

	
	
	
	接待空间
	5
	5-4
	3-2
	1
	0
	

	
	
	
	活动场所
	5
	5-4
	3-2
	1
	0
	

	
	
	
	储物间
	5
	5-4
	3-2
	1
	0
	

	
	
	
	医疗卫生用房
	5
	5-4
	3-2
	1
	0
	

	
	
	
	评估空间
	5
	5-4
	3-2
	1
	0
	

	
	
	
	康复空间
	10
	10-8
	7-5
	4-2
	1-0
	

	
	
	
	社工工作室/心理咨询室
	5
	5-4
	3-2
	1
	0
	

	
	
	科室设置
	临床科室
	5
	5-4
	3-2
	1
	0
	

	
	
	
	公共卫生科室
	5
	5-4
	3-2
	1
	0
	

	
	
	
	医技等科室
	5
	5-4
	3-2
	1
	0
	

	
	
	
	管理科室
	5
	5-4
	3-2
	1
	0
	

	
	
	
	其他科室
	5
	5-4
	3-2
	1
	0
	

	运营管理
	100
	行政办公管理
	行政办公规章制度及岗位职责
	10
	10-8
	7-5
	4-2
	1-0
	

	
	
	
	信息化管理平台建设
	15
	15-12
	11-7
	6-3
	2-0
	

	
	
	人力资源管理
	人力资源规章制度及岗位职责
	5
	5-4
	3-2
	1
	0
	

	
	
	
	员工招录
	5
	5-4
	3-2
	1
	0
	

	
	
	
	员工培训
	10
	10-8
	7-5
	4-2
	1-0
	

	
	
	
	绩效管理
	5
	5-4
	3-2
	1
	0
	

	
	
	
	员工薪酬及福利管理
	5
	5-4
	3-2
	1
	0
	

	
	
	
	员工劳动保障
	5
	5-4
	3-2
	1
	0
	

	
	
	财务管理
	财务规章制度及岗位职责
	10
	10-8
	7-5
	4-2
	1-0
	

	
	
	
	会计核算
	5
	5-4
	3-2
	1
	0
	

	
	
	后勤管理
	后勤管理规章制度与人员岗位职责
	5
	5-4
	3-2
	1
	0
	

	
	
	
	水、电、气、物资供应等后勤保障满足医院运行需要
	5
	5-4
	3-2
	1
	0
	

	
	
	
	对外包服务质量与安全实施
监督管理
	5
	5-4
	3-2
	1
	0
	

	
	
	档案管理
	各类文件、档案、资料的收发、整理、立卷、保管、存档及保密
	5
	5-4
	3-2
	1
	0
	

	
	
	
	医疗档案资料及其他档案保存及管理
	5
	5-4
	3-2
	1
	0
	

	服务管理
	300
	服务项目
	基本服务
	60
	60-49
	48-37
	36-25
	24-0
	

	
	
	
	医疗服务
	50
	50-39
	38-27
	26-15
	14-0
	

	
	
	
	中医药服务
	10
	10-8
	7-5
	4-2
	1-0
	

	
	
	
	护理服务
	40
	40-29
	28-17
	16-5
	4-0
	

	
	
	
	康复服务
	10
	10-8
	7-5
	4-2
	1-0
	

	
	
	
	辅助服务
	10
	10-8
	7-5
	4-2
	1-0
	

	
	
	
	失智老年人服务
	10
	10-8
	7-5
	4-2
	1-0
	

	
	
	
	心理精神支持服务
	10
	10-8
	7-5
	4-2
	1-0
	

	
	
	服务流程与要求
	服务接待
	30
	30-22
	21-13
	12-4
	3-0
	

	
	
	
	入院评估
	30
	30-22
	21-13
	12-4
	3-0
	

	
	
	
	签订服务协议
	10
	10-8
	7-5
	4-2
	1-0
	

	
	
	
	跟踪回访
	20
	20-15
	14-9
	8-3
	2-0
	

	
	
	
	服务档案归档
	10
	10-8
	7-5
	4-2
	1-0
	

	安全管理
	200
	安全管理制度
	安全责任制度
	5
	5-4
	3-2
	1
	0
	

	
	
	
	安全教育制度
	5
	5-4
	3-2
	1
	0
	

	
	
	
	安全宣传及培训制度
	10
	10-8
	7-5
	4-2
	1-0
	

	
	
	
	安全操作规范或规程
	10
	10-8
	7-5
	4-2
	1-0
	

	
	
	
	安全检查制度
	10
	10-8
	7-5
	4-2
	1-0
	

	
	
	
	事故处理与报告制度
	10
	10-8
	7-5
	4-2
	1-0
	

	
	
	
	考核与奖惩制度
	10
	10-8
	7-5
	4-2
	1-0
	

	
	
	设施安全
	消防设施设备安全
	10
	10-8
	7-5
	4-2
	1-0
	

	
	
	
	水电安全
	10
	10-8
	7-5
	4-2
	1-0
	

	
	
	
	燃气安全
	10
	10-8
	7-5
	4-2
	1-0
	

	
	
	
	特种设备安全
	10
	10-8
	7-5
	4-2
	1-0
	

	
	
	
	建筑安全（无障碍设施、适老化）
	10
	10-8
	7-5
	4-2
	1-0
	

	
	
	
	安全标识
	10
	10-8
	7-5
	4-2
	1-0
	

	
	
	
	监控设备
	10
	10-8
	7-5
	4-2
	1-0
	

	
	
	服务安全
	坠床风险
	10
	10-8
	7-5
	4-2
	1-0
	

	
	
	
	跌倒风险
	10
	10-8
	7-5
	4-2
	1-0
	

	
	
	
	院内感染风险
	10
	10-8
	7-5
	4-2
	1-0
	

	
	
	
	压疮风险
	10
	10-8
	7-5
	4-2
	1-0
	

	
	
	
	误食、噎食、窒息风险
	10
	10-8
	7-5
	4-2
	1-0
	

	
	
	
	药品安全
	10
	10-8
	7-5
	4-2
	1-0
	

	
	
	
	食品安全
	10
	10-8
	7-5
	4-2
	1-0
	

	评价与改进
	200
	投诉处理
	投诉处理制度及处理流程
	25
	25-20
	19-14
	13-8
	7-0
	

	
	
	
	投诉意见处理反馈
	25
	25-20
	19-14
	13-8
	7-0
	

	
	
	满意度评价
	被服务人员及家属的评价
	15
	15-12
	11-7
	6-3
	2-0
	

	
	
	
	工作人员自评及他评
	10
	10-8
	7-5
	4-2
	1-0
	

	
	
	
	开展第三方社会调查与评价
	25
	25-20
	19-14
	13-8
	7-0
	

	
	
	质量考核
	考核制度
	15
	15-12
	11-7
	6-3
	2-0
	

	
	
	
	考核细则
	15
	15-12
	11-7
	6-3
	2-0
	

	
	
	
	服务质量考核记录（服务质量督查记录）
	20
	20-15
	14-9
	8-3
	2-0
	

	
	
	改进制度
	满意度调查分析总结
	15
	15-12
	11-7
	6-3
	2-0
	

	
	
	
	质量分析
	15
	15-12
	11-7
	6-3
	2-0
	

	
	
	
	改进措施及改进效果评估
	20
	20-15
	14-9
	8-3
	2-0
	


评定项目总分为1000分，医养结合机构按所得总分的分数段来评定等次。
五星级：分等标准为901-1000分
四星级：分等标准为801-900分
三星级：分等标准为701-800分
二星级：分等标准为601-700分
一星级：分等标准为600分以下
