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前  言

本文件根据GB/T 1.1—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。

本标准由安阳市商务局提出并归口。

本标准主要起草单位：安阳市尚百帮家政服务有限公司、安阳市尚百帮职业培训学校、安阳市彩乐养老服务有限公司、安阳市光大物业服务有限公司。
本标准主要起草人：
家政服务   医院陪护服务规范

1  范围

本文件规定了医院陪护服务的术语和定义、服务内容、服务管理、服务监督与改进、客户关系管理等基本要求。

本文件适用于安阳行政区域内的医院陪护服务。
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/T 17242  投诉处理指南

GB/T 19001  质量管理体系  要求

3  术语和定义

以及下列术语和定义适用于本标准。

3.1  
医院陪护服务
依据合同要求，医院陪护服务员（3.3）为住院治疗的病人提供的生活照料及基础护理服务
3.2

医院陪护服务客户
医院陪护服务客户是指接受医院陪护服务的家庭或个人。

3.3

医院陪护服务员

依法取得职业资格，并专职或兼职从事医院陪护服务的人员。
4  服务机构要求

应符合下列条件：

a) 具备合法的经营证件；
b) 具备与其业务范围相适应的固定经营场所、基础设施；

c) 应有符合业务量需求的专兼职管理人员和服务员；
d) 环境、安全、卫生等方面应符合相关规定；

e) 公开服务项目、收费标准、投诉监督电话等；
f) 对服务员开展岗前、岗中培训及安全培训，建立员工档案；
g) 在信用中国平台查询无不良信用记录。

5   医院陪护服务员要求

5.1  基本要求

应符合下列要求：
a)  持有有效的身份证件；

b)  持有健康证明；

c)  具有符合工作岗位要求的文化程度，具有相应的职业资格证书；

d)  具备与服务内容相适应的岗位技能。

5.2  行为要求

应符合下列要求：

a)  信守职业道德，富有爱心；

b)  主动服务，尊重患者，耐心细致，善于沟通；
c)  保护服务对象隐私和信息安全。

6  服务内容
6.1  饮食照料
根据病人的饮食要求为病人购买适宜的食品、打开水；协助病人用餐、饮水。

6.2  卫生清理

为病人洗涤衣物、清洁便器等用品，并妥善保管；帮助病人修剪指甲、洗头、擦澡等。

6.3  日常起居照料

包括且不限于以下服务内容：

a)  晨间护理，协助病人起床、洗脸、洗手、口腔护理（刷牙、漱口）、梳头；

b)  晚间护理，协助病人洗脸、漱口、洗脚或泡脚，协助病人入睡； 

c)  协助病人排便；

d)  根据医护人员的要求协助病人下床活动或散步；

e)  能够采用正确的方法为卧床病人擦洗、穿衣。

6.4  基础护理

包括且不限于以下服务内容：

a)  观察并发现病人的异常情况，并及时通知医护人员；

b)  按照医护人员的要求协助病人按时服药；

c)  根据药品滴注的进展情况及时与医护人员取得联系；

d)  根据医护人员的要求协助病人正确收集两便标本；

e)  陪同病人做好医疗检查。

6.5  其他

依据病人或其家属的要求，购买病人所需的用品并做好记录。

7  工作要求

7.1  基本要求

7.1.1  应耐心解答咨询者提出的问题，暂时无法解答的，应留下联系方式，并在24小时内予以答复。
7.1.2  服务机构宜根据客户的特定要求制定医院陪护服务方案。服务方案包括且不限于：

a） 服务项目；

b)  服务方式；

c） 服务流程；
d） 服务人员配置、设施设备；

e） 其他注意事项。
7.1.3  建立服务对象档案，应包括其基础信息、病情信息、需求信息和服务信息等。

7.1.4  服务对象的实际情况或服务需求发生较大变化时，应终止合同，重新制定医院陪护服务方案。

7.1.5  医院陪护服务员应做好服务过程中的相关记录。记录内容包括且不限于：

a） 饮食情况；
b)  作息情况；

c） 服药情况；

d） 两便情况；

e） 医疗检查情况；

f） 日常护理情况；
g） 其它需要注意的情况。

7.2  工作流程
7.2.1  信息确认

7.2.1.1  服务机构应向客户确认服务内容，告知收费标准，根据客户要求给出医院陪护服务员信息。

7.2.1.2  客户确认后，服务机构与医院陪护服务员、客户三方依据相关法律法规和服务协议，明确各自的责任和义务。

7.2.2  服务实施

7.2.2.1  医院陪护服务员初次服务时，主动向客户展示自己的身份证件、健康证、职业资格证件等。  
7.2.2.2  医院陪护服务员按照服务协议完成规定服务内容，结合客户的情况，提供相应的服务。

7.2.3  服务终止

7.2.3.1  服务完成后，医院陪护服务员应请客户对服务完成情况签字确认，进行满意度评价。
7.2.3.2  因其它原因结束服务，服务机构、医院陪护服务员与客户需达成共识，做好交接工作，交接记录及客户满意度评价应及时交回服务机构。

8   服务质量保障

8.1  服务监督

8.1.1  服务机构主动接受媒体、协会、工会、行业主管部门和社会的监督。

8.1.2  服务机构应对医院陪护服务员的服务情况进行监督，监督的形式包括并不限于：

a） 电话回访；

b） 管理者走访；

c） 暗访；

d） 社会监督。

8.1.3  回访后填写《服务质量监控情况记录表》，见附录A。
8.1.4  服务机构应将记录存档，存档期限不少于3年。
8.2  投诉

8.2.1  服务质量投诉处理程序参照GB/T 17242--1998《投诉处理指南》第6章的规定。

8.2.2  客户投诉填写《客户投诉处理单》，见附录B。
8.3  评价与改进

8.3.1  自我评价

    评价内容包括且不限于：

a)  服务态度；

b)  工作流程；

c)  基本要求；

d)  安全要求；

e)  专业技能。

8.3.2  外部评价
8.3.2.1  主动接受媒体、协会、工会、行业主管部门和社会相关管理部门等的评价。

8.3.2.2  服务机构建立服务质量反馈制度，通过多种渠道收集每个客户的反馈意见，并填写《客户意见反馈表》，见附录C。

8.3.2.3  服务机构应将反馈意见存档，存档期限不少3年。
9  记录和存档

9.1  客户档案

9.1.1  建立客户档案，记录的客户资料包括姓名、联系方式、家庭住址、服务项目、服务次数等。

9.1.2  注意做好客户资料的保密工作。
9.2  员工档案

建立员工档案，包括基础信息、技能证明、学历证明、培训记录、监督和评价记录等。

附　录　A 
（资料性附录）
服务质量监控情况记录表

服务质量监控情况记录表见表A.1。
表A.1服务质量监控情况记录表

档案编号：                                                          年   月   日

	客户资料

	患者姓名
	
	年龄
	
	病情
	

	所住医院/科/房号
	

	注意事项
	

	监护人姓名
	
	与患者关系
	
	监护人电话
	

	服务时间
	

	服务地址
	

	合同期限
	

	聘用情况

	
	第一次聘用
	第二次聘用
	第三次聘用

	服务员姓名
	
	
	

	联系电话
	
	
	

	备注
	
	
	

	服务监控情况

	次数
次数
次数
	时间
	   形式
	客户反映情况
	处理意见
	被访问人
	访问人

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	协议期满客户鉴定评语
	客户签名：               日期：

	部门鉴定评语
	部门签名：               日期：


附  录  B
（资料性）
客户投诉处理单

客户投诉处理单样式见表B.1。
表B.1客户投诉处理单 

	投诉客户
	
	服务内容
	 

	电    话
	
	时    间
	 

	投诉形式
	当面投诉□   书面投诉□    电话投诉□      其它□              

	投诉内容：

记录人：          日期：

	客户主管处理意见：
签  名：           日期：

	回访情况：
回访人：        日期：


附   录  C
（资料性）
客户意见反馈表
客户意见反馈表样式见表C.1。
表C.1客户意见反馈表
	客户姓名
	
	家庭住址
	

	联系电话
	
	服务内容
	

	评价内容
	守时
守信
	仪表
仪容
	服务
态度
	工  作
责任心
	专业
技能

	非常满意
	
	
	
	
	

	满    意
	
	
	
	
	

	一    般
	
	
	
	
	

	不 满 意
	
	
	
	
	

	不满意说明
	

	综合评价
	

	改进意见
	

	备注：在评价内容中打“√”即可。


客户签字：                                                           日期：   年    月     日
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