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[bookmark: _Toc210899769][bookmark: BookMark2]前言
本文件按照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。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由中国物业管理协会标准化建设专业委员会提出并归口。
本文件起草单位：
[bookmark: _GoBack]本文件主要起草人：
本文件主要审查人：
本文件为首次发布。
[bookmark: BookMark4]

医院物业 导医服务规范
[bookmark: _Toc209107968][bookmark: _Toc97192964][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc208822105][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc210899770][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc208920580][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc17233325]范围
[bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Hlk178538802]本文件规定了医院物业服务企业开展导医服务的管理要求、服务要求、安全与应急、服务评价与改进。
[bookmark: _Hlk178538860]本文件适用于医院物业服务企业为医疗机构提供的导医服务。其他提供导医服务的机构可参照执行。
[bookmark: _Toc97192965][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc208920581][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc208822106][bookmark: _Toc210899771][bookmark: _Toc209107969]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
[bookmark: OLE_LINK3]GB/T 45700  物业管理术语
[bookmark: _Toc97192966][bookmark: _Toc209107970][bookmark: _Toc210899772][bookmark: _Toc208822107][bookmark: _Toc208920582]术语和定义
GB/T 45700 界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

导医服务 guidance service
为患者提供就医就诊引导的服务。
[bookmark: _Toc208820398][bookmark: _Toc208920583][bookmark: _Toc210899773][bookmark: _Toc208821360][bookmark: _Toc209107971][bookmark: _Toc208822108]管理要求
[bookmark: _Toc210899774]服务机构
应合法成立，有承接医院导医服务的能力，主要包括：
有经过培训并考核合格的服务人员；
建立并完善服务相关的管理制度、作业规程、考核办法及奖惩机制；
有应对突发事件的应急预案、物资等。
应主动公示服务内容、标准、承诺和服务监督信息。
宜建立与医院快速信息互通的信息平台，快速、准确服务医护及患者。
[bookmark: _Toc210899775][bookmark: _Toc208821362][bookmark: _Toc208820400][bookmark: _Toc208920585][bookmark: _Toc208822110][bookmark: _Toc209107973]人员
应身体健康，无传染性疾病，持有有效的健康证明。
应统一着装，佩戴清晰工牌，仪表整洁，举止得体，态度热情，微笑服务。
应具有专科及以上学历，导医人员宜持有临床、护理、医药、预防医学等职业资格证。
应接受服务机构与医院共同组织的岗前系统培训，经考核合格后方可上岗。培训内容应包括：医院布局、科室功能、常见疾病分诊、挂号缴费系统操作、服务边界、服务礼仪、沟通技巧、医疗卫生行业相关法律法规常识、急救常识、感染防控、隐私保护、应急预案等。
应主动接受医护、医院感染防护和服务机构的培训和持续教育，其中每年系统性在岗培训不少于4次。
应熟悉医院医疗特色、科室分布、就医流程及周边的交通、生活设施等。
应熟悉并能指导就医就诊人员开展自助服务，包括： 
1. 医院自助挂号、报告打印、自助缴费、就医报到等设备的使用；
医院官方APP、小程序、公众号、线上服务平台等的操作。
[bookmark: _Toc210899776][bookmark: _Toc208821363][bookmark: _Toc209107974][bookmark: _Toc208920586][bookmark: _Toc208822111][bookmark: _Toc208820401]服务场所
应按服务合同约定，结合医疗服务流程、医院建筑布局、医院特色等配置必要的服务设施，如导医台、导诊台，服务台等。具体要求应包括：
1. 公示服务内容、标准，主动公开监督信息，接受监督；
保持干净、整洁，并配备必要的便民物资；
填写导医值班记录，执行交接班制度，导医交接班记录可参考附录A。
[bookmark: _Toc208920587][bookmark: _Toc208821364][bookmark: _Toc208822112][bookmark: _Toc208820402][bookmark: _Toc210899777][bookmark: _Toc209107975]服务要求
[bookmark: _Toc208820403][bookmark: _Toc208822113][bookmark: _Toc208821365][bookmark: _Toc210899778][bookmark: _Toc209107976][bookmark: _Toc208920588]一般要求
应实行首问负责制，第一位接受咨询的员工应负责解决问题或引导至可解决问题的岗位。
应主动问候，微笑服务，使用“您好” “请”“谢谢”“对不起”“再见”等文明用语。
对于患者的咨询，应耐心倾听、准确解答。对不确定的问题，应引导至相关科室或帮助其询问清楚。不得提供任何形式的医学诊断、治疗建议或疗效解释。
[bookmark: _Toc210899779]导医服务
就医接待 
宜在门诊大厅设服务台、导医台等，集中开展就医接待的导医服务。
主动接待患者，为其提供就医服务，包括：
1. 解答就医疑问；
1. 引导或协助挂号；
1. 协助病历封面个人信息填写；
1. 就诊科室的位置和到达路径指引；
1. 就医期间的安全和其他注意事项提醒。
为特殊患者提供优先服务，就医对象包括：
1. 老、弱、孕、幼、残障等特殊群体；
1. 现役和退伍军人；
1. 急、危的患者；
1. 行动不便并无人陪同的患者等。
1. 优先服务包括提供轮椅平车、优先挂号、陪同就诊、联系急诊等优先安排活动。
开展医院宣传、健康宣传、禁烟宣传和就医满意度测评等活动。
开展其他方便患者就医的辅助性帮助，包括：
1. 提供周边交通、生活设施的指引；
1. 提供专家坐诊信息查询；
1. 提供医保政策的解答，异地就医政策的简单说明；
1. 协助下载和指导手机端就医平台操作；
1. 为特殊患者提供小件物品临存服务；
1. 提供纸、笔、老花镜等便民物品借用。
住院服务
住院导医服务宜集中在住院部大厅设置，并明显标识。
住院导医服务应公示服务内容，具体可包括：
1. 出入院手续办理的指引；
1. 医院环境介绍、病区和医院其他功能建筑（如门急诊、药房、医技楼、食堂等）指引；
1. 特殊患者（如残疾、危重等）的住院运送辅助。
1. 出院手续的（如报告、小结、病历等）代寄。
可结合场地条件和医院特色开展其他服务，包括：
1. 患者出科室诊疗所需辅助用品（如轮椅、平车、拐杖等）的借用；
1. 小件临时物品寄存，患者失物暂存；
1. 病区医护、患者寄件的代收、代送；
1. 周边交通和生活设施的指引。
[bookmark: _Toc210899780]导诊服务
预检分诊
宜在门区域设置预检分诊服务，并遵循先急后缓、先重后轻的分诊原则。
应由具有医学知识的服务人员为患者提供预检分诊服务，具体包括：
1. 已明确病症的，按患者主诉讼和个人要求指引其按专病就医；
1. 对病情达到急诊分级的患者，通知急诊科并护送患者至急诊科就诊；
1. 体温异常的，引导其到发热门诊就医，并做好交接；
1. 确定或疑似传染性疾病的，应引导其到专门区域就医，并督导做好个人隔离措施。
服务过程中应明示患者预检分诊仅为就医参考。
诊区分诊
应设置在门诊、医技科室等候诊区明显位置，并清晰标识。
应主动为患者提供就诊服务，包括：
1. 就诊签到或登记；
1. 就诊排队；
1. 叫号提醒；
1. 诊室或检查室指引；
1. 检验报告打印指引或协助。
密切关注候诊患者状况，及时协助医护人员调整特殊患者就诊排序，其中包括：
1. 老、弱、孕、幼、残障等特殊群体；
1. 疼痛异常，明显难以耐受的患者；
1. 体征异常，亟待检验结果的患者。
应做好候诊患者的就诊指导和其他宣教工作，维护“一医一患一室”要求，保护患者隐私。
应主动关爱患者，为就诊患者提供可及的帮助，包括：
1. 提供纸、笔、老花镜便民服务；
1. 提醒老人、小孩的安全看护；
1. 指引卫生间、开水间位置；
1. 引导患者正确缴费、取药等。
应密切关注诊区的环境，配合保洁人员在诊区做好清洁和消毒工作。
其他辅助服务
不同区域导医人员应结合岗位，为患者提供适岗其他服务，其中包括：
1. 危重患者：发现或接到危重患者求助，立即启动应急程序，协同送达急诊，全程陪同直至交接完成；
1. 突发公共事件：遇有大量伤患入院时，应立即上报并听从医院统一指挥，协助分流、疏导、标识伤情、安抚家属，维持现场秩序；
1. 情绪激动者：耐心倾听，安抚情绪，避免正面冲突，及时联系安保部门或相关科室介入处理；
1. 走失儿童/老人：立即安抚并询问基本信息，通过广播系统、工作群等方式迅速联系家属和医院安保部门，协助寻找；
1. 疑似传染病患者：应立即启动感染防控预案，指导患者及家属佩戴医用外科口罩，引导至指定发热门诊或隔离区域，并按规定上报，同时做好自身防护和后续消毒工作。
[bookmark: _Toc208820409][bookmark: _Toc210899781][bookmark: _Toc208822119][bookmark: _Toc208920595][bookmark: _Toc209107982][bookmark: _Toc208821371]安全与应急
[bookmark: _Toc208822120][bookmark: _Toc208821372][bookmark: _Toc208920596][bookmark: _Toc209107983][bookmark: _Toc210899782]安全管理
服务机构应配合医院建立导医服务安全管理制度，其中包括：
1. 医院场地安全和信息保护；
患者安全及个人隐私保护；
导医人员个人职业防护。
[bookmark: _Toc210899783]院感预防与控制
服务机构应提供必要的防护用品（如口罩、手套、隔离衣、免洗手消毒液等）和防暴器械（如一键报警装置），并确保其正确使用。
导医人员每年应接受不少于1次的安全知识和应急预案培训，包括感染防控、消防知识、风险识别和急救技能等。
在传染病流行期或面对疑似传染病患者时，应按照医院要求正确佩戴个人防护用品（如口罩、手套等）。
应维护服务场所的环境清洁与消毒，密切关注就诊患者情况，发现异常立即向医护人员报告，并按日常培训要求应急处置。
[bookmark: _Toc209107984][bookmark: _Toc208821373][bookmark: _Toc208822121][bookmark: _Toc208920597][bookmark: _Toc210899784][bookmark: _Toc208820412]应急管理
应主动纳入医院应急响应队伍，接受医院统一管理。
应制定突发事件应急预案，包括患者猝死、跌倒、晕厥、火灾、暴力侵袭、传染病隔离、公共事件等场景的处置流程和报告制度。
应每半年至少组织1次特定场景（如患者跌倒、心脏骤停、暴力事件等）的应急演练，并每年至少参与1次由医院组织的综合应急演练，确保每位员工熟悉职责和应急处置流程。
发生突发安全事件时，应立即按预案处置，并在第一时间上报医院主管部门和服务机构负责人，做好过程记录。
[bookmark: _Toc210899785][bookmark: _Toc208822122][bookmark: _Toc208920598][bookmark: _Toc208820414][bookmark: _Toc208821374][bookmark: _Toc209107985]服务评价与改进
[bookmark: _Toc208920599][bookmark: _Toc210899786][bookmark: _Toc208821375][bookmark: _Toc208820415][bookmark: _Toc209107986][bookmark: _Toc208822123]评价机制
物业服务企业应建立多维度、多评价主体参与的服务质量评价体系。
评价方式应包括：内部巡检（每日）、定期考核、患者满意度调查（现场/电话/线上系统）、医院主管部门反馈等。
评价内容应涵盖：服务礼仪、沟通能力、业务熟练度、应答准确性、主动服务意识、环境秩序维护、患者投诉率等。
[bookmark: _Toc209107987][bookmark: _Toc210899787][bookmark: _Toc208920600][bookmark: _Toc208822124][bookmark: _Toc208820416][bookmark: _Toc208821376]投诉处理
投诉处理程序应符合 GB/T 17242 的规定。
应公开投诉渠道（如电话、意见箱、线上平台），建立便捷的投诉流程。
对收到的任何投诉均应记录在案，及时调查核实，并向投诉人和医院反馈处理结果，限期整改。
[bookmark: _Toc208820417][bookmark: _Toc208821377][bookmark: _Toc208920601][bookmark: _Toc210899788][bookmark: _Toc209107988][bookmark: _Toc208822125]持续改进
应建立服务数据月度分析报告制度。报告内容应包括：咨询问题类型分析、拥堵点位及时段分析、患者满意度趋势分析、投诉根本原因分析等，并基于数据提出明确的流程优化建议。
应建立“问题-原因-措施-验证”的闭环改进机制，对所有评价和投诉中发现的系统性问题进行根因分析，并验证改进措施的有效性。
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。
应主动收集医院临床科室和管理部门的意见建议，及时调整服务策略。
T/CPMI XXXX—XXXX
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（资料性）
导医工作交接记录
导医工作交接记录示例见表A.1。
导医工作交接记录
	岗位
	交接人
	交接时间
	本班次已完成事项及重点情况
	物品交接情况
	待办事项
	设备状况
	特殊患者情况记录
	上级交代任务
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