安徽省地方标准编制说明

	标准名称
	医院陪护服务规范

	任务来源
（项目计划号）
	《安徽省市场监督管理局关于下达2022年第二批安徽省地方标准制修订计划的通知》（皖市监函〔2022〕550 号），项目计划号为2022-2-84项。

	负责起草单位
	美而特智能后勤服务有限公司

	单位地址
	合肥市包河区金寨路118号丝绸大厦1003室

	参与起草单位
	安徽省儿童医院后勤保障科、美护佳健康管理有限公司

	1. 标准起草人（全部起草人，应与标准文本前言中起草人排序一致）

	序号
	姓名
	单       位
	职务/职称
	电话

	1
	常征
	美而特智能后勤服务有限公司
	董事长
	13955130609

	2
	薛东
	安徽省儿童医院后勤保障科
	副科长
	15956991567

	3
	程婷婷
	美护佳健康管理有限公司
	项目经理
	15855163010

	
	
	
	
	

	编   制  情   况

	一、编制过程简介

	（1）成立起草小组
2022年9月26日，省市场监督管理局下发《2022年第二批安徽省地方标准制修订计划的通知》后，为保证标准编制工作的顺利进行，美而特智能后勤服务有限公司、安徽省儿童医院后勤保障科、美护佳健康管理有限公司等单位成立了标准编制起草小组，确定主要负责人，明确起草组人员和相关职责。 
（2）标准起草过程
2021年10月11日，美而特智能后勤服务有限公司主持召开了标准起草小组首次工作会议，会上介绍了任务来源，讨论了标准制定的总体思路，确定了标准起草的目的、意义及基本框架；起草组实地调研了医院陪护服务各项环节与操作流程，并收集查阅相关资料和参考文献，形成工作组讨论稿。
（3）形成征求意见稿
2022年10月15日，标准起草小组组织召开《医院陪护服务规范》内部研讨会，就标准的框架、内容等方面进行了进一步修改，形成了标准征求意见稿。


	二、制定标准的必要性和意义

	必要性：
近年来，随着住院患者的日益增多，病重、失能、手术后、产后、老年患者、婴幼儿以及因病生活不能自理等人群，需要陪护占所有住院病人的70%以上。而且社会老龄化和独生子女占比逐年增高，住院陪护是许多病患亲属要面临的现实问题， “一人生病，全家累瘫”的情况时常出现，对陪护人员的需求量亦越来越大，陪护已成为不可缺少的辅助行业。
目前，一方面，由于医院陪护人员、服务机构与病人家属之间对服务内容、服务方式、服务结果评价等方面认识的不一致，导致服务过程的投诉层出不穷，很难保证双方的合法权益。另一方面，医院各病区都存在不同程度的家属陪护、探视人员过多，家属聘请的临时陪护人员素质参差不齐等情况，导致医疗机构普遍存在因陪护人员管理困难、管理不到位、甚至有些地方出现了没有正规证件、没有业务能力的“黑陪护”，病患投诉无门，给医院的病区管理和患者健康带来许多安全隐患。
根据2020年安徽省卫健委印发《关于进一步加强医疗机构护理工作实施方案的通知（皖卫医秘〔2020〕352号），要求加强陪护和探视管理。所以，积极培育和发展医院陪护服务行业，完善陪护服务体系，强化服务监管，推动陪护服务业健康发展，制定此项标准十分迫切且必要。
意义：
通过此标准的制定，可以加快建立健全医院陪护服务体系，填补了我省医院陪护服务相关标准的空白，还加快建立统一规范的医院陪护流程标准，引导服务企业和陪护人员提高服务水平、提升患者服务满意度，促进全省医院陪护质量和患者安全，从而推动卫生大健康产业的有序发展起到了积极作用。


	3、制定标准的原则和依据，与现行法律法规、标准的关系。

	（一）制定原则
标准的制定遵循“统一性、通用性、规范性、普适性”的原则，在标准要求与技术指标的设置上，结合了医院陪护当前服务水平和管理现状，又充分考虑到了市场需求以及标准的科学性、可操作性及前瞻性，使标准先进可行。通过执行本标准，能够对医院陪护服务工作提供指导，从而提升服务水平，与现行法律、标准无冲突。
（二）编制依据
1.按照《GB/T 1.1-2020 标准化工作导则 第1部分：标准的结构和编写》的相关规定进行编写，在术语定义、结构版式以及单位符号等方面保持一致性。
2.本标准中服务管理要素的确定与标准内容的编制，结合了医院陪护服务的现状和发展需求进行编写。

	4、主要条款的说明，主要技术指标、参数、试验验证的论述（详细说明）

	（一）主要条款：
主要对“医院陪护服务规范”的术语和定义、基本要求、服务内容、服务流程、投诉处理和监督考核等方面提出要求。
1. 给出了“医院陪护服务”的术语和定义。
依据“GB/T  28917 医院陪护服务基本要求”的术语进行参照。
2. 基本要求
从机构要求、人员要求和行为规范三个方面对医院陪护服务提出要求。
要求经营场所醒目位置明示相关证照、服务内容、收费标准、服务流程和投诉监督电话。服务实行明码标价，做到标价内容真实明确、字迹清晰、标示醒目。从业人员身体健康、无精神病史和各类传染疾病，上岗前提供体检合格证明。
3．服务内容
[bookmark: _GoBack]医院陪护服务分为日常起居照料、医疗护理协助、饮食照料、卫生清理、心理慰藉，主要依据“GB/T  28917 医院陪护服务基本要求”进行规范的。
4．服务流程
分别从服务接待、制订服务方案、签订陪护服务合同、服务实施等四个方面，提出相关要求。
5．投诉处理
依据“GB/T  17242 投诉处理指南”相关规定，对投诉及时做出处理，并做好记录。
6．监督考核
要求建立陪护服务过程的监督与考核制度、监督频次和考核方法，对不合格服务及时整改。考核不合格的陪护人员重新培训，达标后方可上岗。
（二）标准技术水平的说明
我省没有医院陪护服务相关标准，标准内容上符合安徽省地方发展需求，标准主要内容根据我省医院陪护服务的需求进行了细化和分类，易于不同实际操作。
本标准在《医院陪护服务基本要求》GB/T 28917的基础上，增加了服务内容项目、服务流程和服务实施等章节，更加明确在医院陪护服务中的具体操作规范化，便于应用和实施。

	[bookmark: _Toc465074266][bookmark: _Toc464905557][bookmark: _Toc464902852][bookmark: _Toc464905809][bookmark: _Toc464905613]5、标准中如果涉及专利，应有明确的知识产权说明

	本标准不涉及任何专利。

	[bookmark: _Toc464905810][bookmark: _Toc465074267][bookmark: _Toc464905614][bookmark: _Toc464905558][bookmark: _Toc464902853]6、采用国际标准或国外先进标准的，说明采标程度，以及国内外同类标准水平的对比情况

	无

	[bookmark: _Toc464905811][bookmark: _Toc464905615][bookmark: _Toc464902854][bookmark: _Toc465074268][bookmark: _Toc464905559]7、重大分歧意见的处理经过和依据

	无

	[bookmark: _Toc464905616][bookmark: _Toc465074269][bookmark: _Toc464905812][bookmark: _Toc464902855][bookmark: _Toc464905560]8、贯彻标准的要求和措施建议（包括组织措施、技术措施、过渡办法、实施日期等）

	建议标准尽快发布实施，由归口单位联合协会、起草单位在全市范围内开展宣贯活动。

	[bookmark: _Toc464905617][bookmark: _Toc464905561][bookmark: _Toc465074270][bookmark: _Toc464905813][bookmark: _Toc464902856]9、废止现行相关标准的建议

	无

	[bookmark: _Toc464905618][bookmark: _Toc464902857][bookmark: _Toc464905562][bookmark: _Toc464905814][bookmark: _Toc465074271]10、其它应予说明的事项

	无


注：没有的请填写 “无”
