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[bookmark: _Toc4731][bookmark: _Toc14954]医院物业 司梯服务规范
[bookmark: _Toc8977][bookmark: _Toc97190718][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc15096][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc24884218]范围
本文件规定了医院物业管理项目司梯服务的管理要求、服务要求、服务评价与改进。
本文件适用于医院物业管理项目的司梯服务活动，其他医疗机构司梯服务可参照执行。
[bookmark: _Toc16539]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 34146 电梯、自动扶梯和自动人行道运行服务规范
WS/T 313 医务人员手卫生规范
WS/T 512 医疗机构环境表面清洁与消毒管理标准
[bookmark: _Toc26986532][bookmark: _Toc16249]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

司梯服务 elevator operation service
按照电梯及自动扶梯设计用途和操作规程开展的引导、驾驶及表面清洁消毒等活动。
[bookmark: _Toc25210]管理要求
[bookmark: _Toc28119][bookmark: _Toc19999]服务组织
应具有独立法人资格，具备司梯服务承接能力。
应制定司梯服务标准，主要包括司梯员岗位职责、交接班制度、服务规范、电梯及自动扶梯表面清洁消毒标准、故障报修制度、突发事件应急预案等。
应建立司梯服务记录，主要包括电梯及自动扶梯表面清洁消毒记录、日常运行记录、巡查记录、报修记录、突发事件处置记录等，保存时间宜不少于4年。
[bookmark: _Toc7335][bookmark: _Toc13586][bookmark: _Toc26065][bookmark: _Toc535417674][bookmark: _Toc9646][bookmark: _Toc9000540][bookmark: _Toc535396352][bookmark: _Toc564][bookmark: _Toc536175624][bookmark: _Toc535417374][bookmark: _Toc23316][bookmark: _Toc535395162][bookmark: _Toc21640][bookmark: _Toc535422864][bookmark: _Toc30007][bookmark: _Toc535417994][bookmark: _Toc535571337][bookmark: _Toc15873][bookmark: _Toc535511882][bookmark: _Toc12013][bookmark: _Toc2286][bookmark: _Toc31356][bookmark: _Toc535353737][bookmark: _Toc11920][bookmark: _Toc8634339][bookmark: _Toc3563851][bookmark: _Toc3550396][bookmark: _Toc3967879][bookmark: _Toc3550299]服务人员
应具有良好的职业道德，熟练掌握电梯及自动扶梯表面清洁消毒、电梯操作方法及应急处置程序等，经培训合格后上岗，定期进行监督考核与继续教育。
应取得健康体检合格证明，并定期复查。
应着工装，佩戴工牌，仪容仪表规范，用语文明，态度热情。服务礼仪可参照附录A。
[bookmark: _Toc7312][bookmark: _Toc4119]服务工具与物料
应按需配备对讲机、扩音机、应急照明工具、清洁消毒工具物料等物品，定期检查，物品性能保持良好、数量充足。
[bookmark: _Toc26327]应急处置
针对可能出现的突发事件（包括电梯困人、自动扶梯运行中急停等），制定司梯服务应急预案，明确与医院及维保机构的联动应急处置流程。
应制定司梯服务突发事件应急演练计划与方案，每年演练不少于2次。
发生突发事件时，应按应急预案及时采取应急措施，配合医院相关部门进行处理。
事件处理结束后，应对突发事件及处置进行记录和总结评估，制定预防措施。
[bookmark: _Toc32092]服务要求
[bookmark: _Toc13040]基本要求
根据电梯设计用途、性能并结合医院使用要求、人流量情况合理安排电梯运行，遵循重症、残疾、急救优先和手术电梯专梯专用的原则，具体要求包括：
a) 手术电梯应通过颜色、文字等明显标识区分，并配备专人驾驶；
b) 医护人员电梯、载货电梯、污物电梯宜按医院要求独立设置，并通过颜色、文字等明显标识区分；
c) 宜根据医院建筑楼层高度和医院科室功能分布对电梯进行分层合理设置，并明显标识；
d) 宜根据医院人流量的惯例，安排人员进行导乘和人流疏导。
不应在候梯厅等位置放置易燃易爆危险品或有毒有害物质。
不应在电梯轿厢装载易燃、易爆的危险品。
电梯及自动扶梯的运行服务包括建立设备安全档案、告知服务、服务限制等，应符合GB/T 34146要求。
应定期检查电梯轿厢内电梯安全标志、检验合格标志等标识是否清晰、完整，在有效期内，轿厢内应急报警装置是否有效。
应在电梯轿厢内与自动扶梯明显位置设置禁止吸烟标志。
[bookmark: _Toc2677]引导服务
电梯外引导时应：
a) 引导患者和家属有序排队候梯，保持候梯厅人员进出有序；
b) 熟悉医院各科室的位置分布和电梯运行情况，能够根据患者的病情和需求，快速指引其乘坐合适的电梯；
c) 为行动不便者主动提供帮助；
d) 遇患者和家属咨询科室位置、挂号流程等就医服务时，给予正确解答。
自动扶梯引导时应：
a) 引导患者和家属有序排队候梯，保持乘梯人员有序乘梯；
b) 指引行动不便者、携带大型或不规则物品的人员乘坐垂直电梯；
c) 遇患者和家属咨询科室位置、挂号流程等就医服务时，给予正确解答。
[bookmark: _Toc12308]电梯驾驶
[bookmark: _Toc10572][bookmark: _Toc15324]一般要求
    电梯驾驶时应：
a) 按医院规定时间运行电梯；
b) 司梯员每日上岗前及工作结束后应对控制面板、通讯设备、轿厢照明等进行检查；
c) 电梯停止使用时，应将电梯停靠于基站，锁闭电梯，发出告示；
d) 应熟知楼层科室分布，主动询问乘客所需到达楼层，适时提醒避免误乘；
e) 电梯关门时进行安全提醒；轿厢未停稳时，不应开启轿厢门与层站门；
f) 楼层停靠时应有报站服务，用语规范；
g) 应对危及乘客安全的行为进行阻止，对不文明乘梯的行为进行规劝；
h) 提醒乘梯人保管好个人财物；
i) 电梯超载保护时，应礼貌劝阻最后进入的乘梯人下梯等待；
j) 发现乘客在电梯内突然晕倒、腹痛难忍等情况时，应将电梯运行到就近楼层，请医护人员协助解决。
[bookmark: _Toc24327][bookmark: _Toc20512]手术电梯要求
手术电梯接送手术病人或急重病患者时应：
a) 保持与医院科室通讯畅通，接到医院科室通知后迅速将电梯运行至指定楼层等待；
b) 协助病床、平车或轮椅顺利、平稳进入电梯，迅速关闭电梯门，运行电梯直达病人所需到达楼层；
c) 电梯停稳后开启轿厢门，确认安全平层后，协助病床、平车或轮椅顺利、平稳移出轿厢；
d) 确认所有人员走出轿厢约1m后，关闭轿厢门，将电梯运行至基站，等待下一次运送任务。
[bookmark: _Toc11438][bookmark: _Toc18620]载货电梯要求
载货电梯运送货物时应：
a) 根据物资性质分类放置，避免重物压轻物；物品搬运时不应碰触轿厢内壁、轿厢门及层站门；
b) 运输大件物品前，应协同医院确认物品尺寸及重量，确定适配后方可运输；
c) 运输医疗设备时，宜在轿厢底板上铺设防滑垫，运行速度调至低速挡，电梯运行时确认设备无移位；
d) 运输冷链药品（如胰岛素、疫苗）时需确认转运箱密封性。
[bookmark: _Toc15924]清洁消毒
清洁消毒前服务人员应佩戴个人防护用品，工作结束后应做好手卫生处理。个人防护用品选用应符合WS/T 512要求，手卫生按照 WS/T 313执行。
电梯及自动扶梯环境表面日常清洁与消毒应执行WS/T 512的要求：
a) 可及部位（轿厢内壁、轿厢底板、按键、扶手等）每天应不少于2次，并根据人流量、院感暴发、突发流行性疾病等风险等情况适当增加频次，清洁与消毒时间避开人流量高峰时段；
b) 电梯按键、电梯及自动扶梯扶手消毒时宜选用75%乙醇消毒剂，轿厢底板宜选用含氯类消毒剂；
c) 运送有感染风险的物品（如医疗废物等）或传染病人后，应立即清洁，并在消毒30min后再投入使用；
d) 一旦发生患者体液、血液、排泄物、分泌物等污染时应立即实施清洁与消毒。
电梯及自动扶梯环境强化清洁与消毒应按WS/T 512及医院要求进行。
保持电梯轿厢内、候梯厅干净整洁，光亮无污渍，地坎槽内无杂物，轿厢内外引导标识标牌齐全。
消毒剂配制及实施环境物表清洁与消毒后，应及时记录浓度、时间、责任人等相关信息。
[bookmark: _Toc31332]故障报修
电梯运行中如出现异常声响或味道、电梯运行速度有显著升高或降低、轿厢内选层按钮失灵或到达预选层不停梯等异常情况时，应保持镇静：
a) 立即将电梯就近停站；
b) 待电梯稳定后，打开电梯内外门，确认安全后，疏散电梯内人员；
c) 通知医院电梯安全管理员进行处理。
现场树立维修提示牌，做好解释工作。
报修记录应填写规范。
[bookmark: _Toc4864]服务评价与改进
[bookmark: _Toc14792][bookmark: _Toc19711][bookmark: _Toc17237][bookmark: _Toc3100]服务评价
应建立完善的司梯服务质量评价体系，宜采用自我评价、医院评价及第三方机构评价等方式，包括内部巡检、医院主管部门考核、患者满意度调查等形式。
评价内容应涵盖的维度包括：
a) 电梯及自动扶梯运行稳定性、电梯困人次数、轿厢环境舒适程度等；
b) 服务人员服务态度、服务效率、发生故障后的应急响应程度等；
c) 医护人员及患者投诉次数等。
[bookmark: _Toc4080][bookmark: _Toc24263][bookmark: _Toc7262][bookmark: _Toc28946]持续改进
应定期汇总分析评价结果和投诉数据，找出服务薄弱环节。
针对问题，制定并实施有效的纠正措施和预防措施。
通过培训、流程优化、制度修订等方式，实现服务质量的持续提升。
应主动收集医院及患者的意见建议，及时调整服务策略，满足医院发展需求。
[bookmark: _Toc30284]附 录 A
（资料性附录）
司梯人员服务礼仪
表A.1提供了司梯人员的服务礼仪。
表A.1 司梯人员服务礼仪
	项目
	类目
	要求

	仪容仪表
	仪容
	保持面容清洁，着淡妆，妆色自然，不浓妆艳抹；

	
	
	保持指甲清洁，指甲不超过2mm，指甲油应为无色或淡色。

	
	发型
	头发整齐整洁无异味，发型自然大方、发色自然； 

	
	
	头发长度适中、前不及眉、旁不遮耳、后不及衣领；

	
	
	女士长发需整齐束起，统一佩戴深色发网。

	
	着装
	统一着装，工装保持干净、整洁；工装外不显露个人物品，衣、裤口袋整理平整，勿显鼓起；

	
	
	宜穿黑色皮鞋（以软底鞋为宜）、鞋面不宜有饰品、表面保持光亮；

	
	
	女士着裙装时穿肉色袜；

	
	
	工牌应佩戴在左胸前，位置端正；

	
	
	禁烟牌统一佩戴在左臂，上边缘与工牌持平。

	
	饰品
	不宜佩戴夸张饰品、佩饰不宜多。

	仪态
	站姿
	挺胸，抬头，收腹，提臀；

	
	
	头正，颈直，肩平，目视前方，面带微笑；

	
	
	双手虎口交叉（左下右上）位于小腹部； 

	
	
	两腿挺直，双膝并拢，左脚的脚跟轻轻靠拢在右脚脚窝位置，双脚呈垂直方向接触。

	
	走姿
	身体重心应稍向前、头朝正前方、眼睛平视、面带微笑；上身正直不动、两肩相平不摇、两臂摆动自然、步幅适中、匀速。

	
	笑容
	面部保持自然微笑，态度亲切友善

	
	电梯外指引
	1）保持标准站姿立于电梯门外，面向候梯厅入口处；
2）当有乘客走向电梯时，应面带笑容，目光注视对方，靠近电梯的一只手手臂向身体一侧伸出做指引手势，另一只手五指并拢放于小腹部，做出“请进”动作；
3）当乘客进入电梯后，收回伸出的手掌，继续保持标准站姿。

	语言
	电梯
	您好，请问您到几楼？

	
	
	您好，电梯已满员，请您等待下一趟/X号电梯！谢谢！

	
	
	请到高楼层的人员往里走，谢谢！

	
	
	电梯受力不均，请大家分散站，不要拥挤。

	
	
	电梯关门请当心，小心脚下！

	
	
	大家好，某某医院XX物业为您服务，现在核对楼层科室，X楼、X楼......请问有漏报的楼层吗？

	
	
	本电梯是单/双层电梯，您需要到单/双层乘梯或者(多上/下一层)可以吗？........感谢您的配合。

	
	
	XX楼层/病区到了，请您/大家慢走！

	
	
	电梯上/下行，请稍等！


表A.1 司梯人员服务礼仪（续）
	项目
	类目
	要求

	语言
	电梯
	请大家先下后上，不要拥挤，注意脚下安全！

	
	
	有轮椅/病床病人搭乘电梯，请大家挪出空间，注意脚下安全，谢谢！

	
	
	本电梯有紧急病人需要运送，请大家等待旁边电梯/稍等，谢谢！

	
	
	您好，此电梯故障，请您乘坐X号/对侧直梯，谢谢！

	
	自动扶梯
	您好，请扶好扶手，注意脚下安全！

	
	
	请大家依次排队，不要拥挤，谢谢配合！

	
	
	为了您的安全，轮椅不可上/下扶梯，请您往（方向）乘坐直梯，谢谢您的理解！
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