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II

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。

本文件由大健康标准创新联合体、大健康国际标准化联盟提出并归口。

本文件起草单位:上海擎浩医院管理有限公司、上海市中医药国际标准化研究院（大健康标准化研

究室）、上海市静安区护工服务协会、上海市护理学会、上海市浦东新区公利医院、上海市光华中西

医结合医院、上海市第七人民医院、上海市浦东新区中医医院、上海市浦东新区光明中医医院、上海

韬博医药科技有限公司、上海天轶家政服务有限公司、上海友爱家政服务有限公司、上海易优培职业

技能培训有限公司、联擎医院管理（浙江金华）有限公司、上海显铭健康管理有限公司。                  

本文件主要起草人:许伟祺、荣慧子、徐莉莉、黄奕然、朱哿瑞、冯运、杨琴、庹焱、沈柏用、姚

政、王艳梅、冯辉、胡聃、宋李冬、金珠、沈旺、陈晓、徐屹、谢韫之、薛冰、黄思京。
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III

引  言     

随着社会老龄化和健康服务的品质需求提升，陪护服务行业进入快速发展时期。然而，当前陪护

服务行业仍面临诸多问题：服务水平和内容难以满足多元化健康服务需求；专业化程度尚不能适应市

场预期；服务质量参差不齐；缺乏统一管理规范。亟需通过构建系统化管理体系，全面提升陪护服务

质量与水平。

本文件旨在规范和优化陪护服务机构的管理机制，通过明确服务提供总体要求与服务流程管控方

式，实现行业服务质量的整体提升。

鉴于陪护服务场景多样性，涵盖机构、社区、居家等多种场所，不同场景下的陪护需求存在差异，

本文件以医疗机构内发生的陪护服务作为主要适用场景。   
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陪护服务机构服务管理规范

1　范围

本文件规定了陪护服务机构服务管理的总体要求、服务提供、服务内容、服务监督与质量改进和

档案管理要求。

本文件适用于陪护服务机构在医疗机构内提供陪护服务和管理，非医疗机构内和居家实施可参照

执行。

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

3　术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

3.1　

陪护服务  accompanying care service 

为患者、老年人、残疾人、术后康复者等提供日常陪伴、生活照护、临床照护、辅助功能锻炼、

心理与社会支持等服务。

3.2  

陪护服务机构  accompanying care service provider

具有合法经营资质，从事陪护服务(3.1)的组织。

    3.3

    陪护服务网点  accompanying care service branch

由陪护服务机构设立，管理人员和陪护人员共同组成，提供陪护服务并对服务实施进行管理与监

督的场所。

3.4  

陪护人员  accompanying care service staff

提供陪护服务（3.1）的服务提供者。

3.5  

服务对象  service recipient

接受或购买陪护服务（3.1）的人员。

4　总体要求

4.1　陪护服务机构要求
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4.1.1　应具有合法的经营资质，持有有效的营业执照等相关证件。

4.1.2　应取得职业健康安全管理体系认证、质量管理体系认证、培训管理体系认证等资质。

4.1.3　应建立完善的安全管理、质量管理、人员管理、培训考核、合同管理、财务管理等制度。

4.1.4　应设立独立的服务质量监督部门，不定期抽查陪护人员技能，确保服务的质量与安全。

4.1.5　应参照《医疗护理员培训大纲（试行）》（国卫办医发〔2019〕49 号）对陪护人员进行培训。 

4.1.6　应具有服务管理信息化系统，对服务人员、服务流程、服务实施、财务数据等业务环节实现全

流程数据管理。

4.2　陪护服务网点要求

4.2.1　陪护服务机构与医疗机构签订服务合同后，应在医疗机构内设立陪护服务网点。

4.2.2　应在医疗机构内醒目位置公示服务内容、收费标准、服务流程、陪护人员信息和投诉监督电话。

4.2.3　应建立陪护人员档案，记录人员信息、工作表现和培训情况。

4.2.4　应具备与医疗机构要求相适应的服务能力，保证足够数量且具备相应场所资质要求的陪护人员，

及时响应服务需求。

4.2.5　宜根据所负责服务的医疗机构内的病床数，每 250张床配备不少于 1名管理人员。

4.2.6　应与医疗机构相关部门保持良好的沟通，定期汇报服务管理情况、接受监督和指导。 

4.3　陪护人员要求

4.3.1　应具有合法的劳动从业资格，身体健康、无精神病史和各类传染病，持有医疗机构出具的有效健

康合格证。

4.3.2　应接受相关主管部门培训且取得上岗资质。

4.3.3　应参加陪护服务机构岗前培训，经考核合格后方可上岗。

4.3.4　应在上岗后每年接受不少于 6次的岗中培训。

5　服务提供

5.1　服务接待平台

5.1.1　陪护服务机构应建立服务接待平台，提供热线电话、陪护服务网点咨询、在线咨询等信息服务。

5.1.2　陪护服务机构应及时处理服务咨询和服务预约，在规定时间内给予反馈。

5.1.3　服务对象可根据个人需求、疾病情况、自理情况和服务价格等因素自主选择所需陪护服务。

5.1.4　陪护服务网点管理人员对服务对象自理情况进行评估，并协助服务对象选定适宜的陪护服务。

5.1.5　陪护服务提供应充分尊重服务对象的个人习惯、宗教信仰、文化习俗、生活偏好及自主意愿等

需求。

5.2　服务协议签订

5.2.1　陪护服务网点管理人员依据选定服务内容、服务时间、服务价格等信息与服务对象协商达成一

致，均没有异议的情况下，服务机构、陪护人员和服务对象等相关方依据相关法律法规签订纸质或电

子版陪护服务协议。

5.2.2　在服务期内，如服务场所、服务内容、陪护人员等发生变化时，管理人员与服务对象应重新协

商达成一致，签订新的陪护服务协议。

5.3　支付方式

陪护服务机构应提供多种灵活支付方式，包括现金、微信、支付宝、银行卡等供服务对象选择。                                                                                                                                                                                                                                                          

5.4　服务实施

5.4.1　陪护人员应按陪护服务协议中规定的服务时间、服务内容提供陪护服务。

5.4.2　陪护人员应做好服务过程中的相关记录，记录内容宜包括饮食情况、作息情况、两便情况、其

他需要注明的情况。
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5.4.3　陪护人员应在服务过程中细心观察服务对象的情况，发现异常应立即向医护人员或家属报告。

5.4.4　管理人员应定期进行现场服务质量巡查，听取服务对象的服务意见反馈。

5.4.5　陪护服务在医疗机构内实施时，应在医护人员的指导下进行。

5.4.6　陪护服务在医疗机构内实施时，每名陪护人员同时服务人数不宜超过 6人。

5.4.7　服务过程中发生突发事件，陪护人员应依据安全管理制度相关规定进行应急处置和情况上报。

5.5　服务结算

5.5.1　服务期满，服务对象可根据自身需求选择继续服务或结束服务。若选择继续服务，应重新签订

陪护服务协议。

5.5.2　陪护服务机构应在服务结束后及时核对服务费用与服务实施情况，确认相符后进行服务费用结

算，并提供发票。

5.6　服务评价

5.6.1　服务结束时陪护服务机构应通过满意度问卷和陪护服务管理系统，收集服务对象的评价意见，

及时掌握服务情况。

5.6.2　陪护服务机构应针对服务对象的评价意见，做出妥善处理并给予及时的反馈。

6　服务内容

6.1　日常陪伴

6.1.1　陪同服务对象在室内或户外散步、活动。

6.1.2　满足服务对象提出的其他合理日常陪同需求。

6.2　生活照护

6.2.1　清洁照护

清洁照护服务内容宜包括但不限于：

a） 整理病室、通风；

b） 整理/更换服务对象床单位；

c） 协助服务对象清洁口腔、清洁义齿；

d） 协助服务对象梳头、清洁面部、手足与会阴；

e） 协助服务对象床上洗头、擦浴、修剪指甲；

f） 协助服务对象更换衣裤。

6.2.2　饮食照护

饮食照护服务内容宜包括但不限于：

a） 清洁服务对象使用的餐具、洁具；

b） 协助服务对象加热食物；

c） 协助服务对象做好餐前洗手、环境与用物准备；

d） 协助服务对象摆放进食、进水体位；

e） 协助服务对象进食、进水；

f） 对有误吸、噎食风险的服务对象注意进食安全，发现异常及时报告并协助处置。

6.2.3　睡眠照护

    睡眠照护服务内容宜包括但不限于：

a） 协助服务对象调整利于睡眠的病室环境，包括光线、温湿度等；

b） 协助服务对象调整合适的睡眠卧位；

c） 协助服务对象温水泡脚；

d） 及时回应服务对象的不适主诉，并及时报告。
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6.2.4　排泄照护

    排泄照护服务内容宜包括但不限于：

a） 协助服务对象完成如厕或床上使用便器；

b） 协助服务对象完成便后清洁；

c） 协助服务对象更换保护垫、纸尿裤等。

6.2.5　体位与移动照护

体位与移动照护服务内容宜包括但不限于：

a） 协助服务对象扣背排痰；

b） 协助服务对象更换体位、维持功能体位；

c） 协助服务对象进行床头、床椅转移；

d） 协助服务对象使用拐杖、手杖、助行器等助行器具行走；

e） 使用轮椅转运工具协助运送服务对象到指定地点；

f） 对有跌倒、坠床风险的服务对象落实防范措施，发现异常及时报告并协助处置。

6.3　临床照护

6.3.1　观察

    观察服务内容宜包括但不限于：

a） 观察服务对象进食、进水量，按需记录或报告；

b） 观察服务对象呕吐物、排泄物的量、颜色、性状，按需记录或报告；

c） 观察服务对象有无明显意识、生命体征等异常，按需记录或报告。

6.3.2　冷热应用

    冷热应用服务内容宜包括但不限于：

a） 协助服务对象进行温水坐浴；

b） 为服务对象进行局部软组织的冷、热敷。

6.3.3　标本采集

    标本采集服务内容宜包括但不限于：

a） 为服务对象留取尿、粪便常规标本并放到指定地点；

b） 为服务对象留取痰常规标本并放到指定地点；

c） 为服务对象留取12小时或24小时尿标本并放到指定地点。

6.3.4　用药照护

用药照护服务内容宜包括但不限于：

a） 为服务对象准备杯子、水等口服药所需物品，协助口服用药；

b） 为服务对象加热中药汤剂；

c） 观察服务对象用药后的不适或异常情况并及时报告。

6.4　辅助功能锻炼

6.4.1　协助服务对象进行促进血液循环和维持关节活动的被动运动。

6.4.2　协助服务对象完成康复锻炼，确保安全。

6.5　心理与社会支持

6.5.1　陪伴与安抚

    陪伴与安抚服务内容宜包括但不限于：

a） 倾听服务对象的讲述；

b） 关注服务对象的心理情绪，进行安抚。
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6.5.2　临终照护

临终照护服务内容宜包括但不限于：

a） 调整临终者病室的环境，避免噪声、强光、异味等不良刺激；

b） 陪伴临终者并倾听诉说；

c） 观察并识别临终者的不适症状并及时报告；

d） 为死亡者进行遗体清洁、更衣。

7　服务监督与质量改进

7.1　服务监督

7.1.1　应定期对陪护服务网点的管理人员和陪护人员进行督查，对所提供的服务进行满意度调查，跟

踪服务质量。

7.1.2　应将督查情况形成记录，作为对陪护人员考核的依据。

7.1.3　应将督查情况及时汇总，定期提交陪护服务网点所在医疗机构相关部门。

7.2　投诉与纠纷处理

7.2.1　服务质量投诉处理程序应符合 GB/T 17242的规定。

7.2.2　服务过程中发生纠纷，陪护服务机构应在 1个工作日内响应，记录纠纷发生时间、涉及服务内

容、争议焦点、服务对象诉求等信息。

7.2.3　陪护服务机构与服务对象协商，3个工作日内给出解决方案:

a）若达成一致，签订书面和解协议；

b）若协商不成功，经双方同意引入第三方机构调解；

c）若有仲裁约定，可申请仲裁。

7.2.3　陪护服务机构应配合调解、仲裁，执行相关结果。

7.2.4　陪护服务机构应详细记录纠纷处理过程，定期分析总结，优化服务流程。

7.3　质量持续改进

7.3.1　应建立持续改进机制，收集服务监督、反馈、投诉、满意度调查等相关信息，进行数据分析，

制定并实施改进方案。

7.3.2　应建立质量考核制度，根据考核结果，制定整改措施，并跟踪整改措施的落实情况，及时消除

或降低不良服务造成的影响。

7.3.3　应对多次考核不合格的陪护人员重新培训，合格后安排重新上岗。

8　档案管理

8.1　陪护服务机构应将管理过程中形成的记录和文件，及时、完整地收集、汇总，分类存档。

8.2　档案的保存期限应不少于记录和文件填写日期后的 3年。
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