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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。

本文件由东莞市护理学会提出。

本文件由东莞市卫生健康局归口。

本文件为首次发布。

本文件起草单位：东莞市护理学会（师清莲劳模和工匠人才创新工作室）、东莞市公立医院运营服务中心。

本文件主要起草人：师清莲、杨宇清、曾琨、丁海宁、殷玛莉、卢柳霞、王慧媛、韦芳、查春梅、陈慧豪、王少贤、李大格、朱小冬、黄笑英、卢小芹、朱早兰、叶志威、萧佩多、刘兴玲、钟瑜华、周兰英、刘小娟、宋秀婵、吴炯松、孙妙艳、余长青。
医疗护理员服务规范
1  范围

本规范规定了医疗护理员服务的术语和定义、基本原则、基本条件、基本要求、服务内容与质量、服务评价与改进。

本规范适用于在医疗机构提供生活照料和部分辅助工作的医疗护理员。

2  术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

2.1  医疗机构 medical organization 
是指经登记取得《医疗机构执业许可证》的机构。
2.2  医疗护理员 nursing assistant
对病人和其他需要照护的人群提供生活照护，并在医务人员的指导下进行部分辅助工作的人员。

3   基本原则
3.1  服务人性化

应树立以病人为中心的服务理念，尊重服务对象，保护其隐私。

3.2  行为规范化

应严格执行各项规章制度和行为规范。

3.3  操作标准化

应严格按照操作规程进行标准化服务。
4  基本条件

4.1  应具有完全民事行为能力。
4.2  应经过医疗护理员专业培训并考核合格。
4.3  持有二级及以上医疗机构出具3到6个月的健康体检证明。
5  基本要求

5.1  遵纪守法, 依规从业，尊重患者, 关爱生命

5.2  应具有良好的沟通能力和爱岗敬业精神。
5.3  应着工作服、佩戴工牌上岗，仪表仪容符合要求。
5.4  工作中应做到“四轻”（走路轻、说话轻、操作轻、关门轻），语言文明，态度和蔼。
6  服务内容及质量

6.1  清洁照料 

6.1.1  在护士指导下，进行面颈部清洁、洗手，修饰仪容，梳理头发；按需修剪指甲和剃须；维护服务对象尊严。

6.1.2  在护士指导下，及时清洁口腔，包括漱口、刷牙、清洁和保存义齿、口腔擦拭等，保持口腔清洁、无异味。

6.1.3  在护士指导下，定时进行头发的清洁护理，每周至少洗发一次，做到头发清洁，无头皮屑，无异味。

6.1.4  在护士指导下，保持身体皮肤清洁，根据服务对象病情提供淋浴和盆浴、床上擦浴、床上浴等服务，做到身体皮肤清洁、无异味。
6.1.5  在护士指导下，按时进行会阴部清洁护理，做到清洁、无异味，注意保护患者隐私，预防和减少感染。

6.1.6  床单位应保持清洁、干燥、平整，无皱褶、无碎屑，床下无杂物，物品摆放整齐。

6.1.7  为服务对象实施清洁照料过程中，应按照服务流程提供及时、安全、舒适的服务。

6.1.8  在护士指导下，能正确为服务对象更换合体的衣服及选择防滑鞋。

6.2  饮食照料


6.2.1  在护士指导下，协助进食、进水、鼻饲喂食。

6.2.2  在护士指导下，根据服务对象的病情及身体状况采取合适的就餐体位，确保舒适安全。

6.2.3  就餐后应保持原卧位30分钟，再更换卧位或离床活动，防止噎食、误吸、食物反流等意外的发生。

6.2.4  每餐前应洗手，餐具专人专用，每日消毒，防止发生交叉感染。

6.2.5  观察服务对象用餐情况，遇到噎食、呛咳、呕吐或其他意外应及时处理并通知医生、护士及家属。
6. 2. 6  餐具应及时清洁并妥善放置。

6. 2. 7  进餐后应根据服务对象病情选择合适的体位。
6. 2. 8  根据需求做好用餐后记录。
6.3  排泄照料

6.3.1 在护士指导下， 及时协助服务对象如厕、使用便盆及尿壶、更换一次性护理垫和纸尿裤、人工取便。

6.3.2  应熟练掌握各项操作技能，动作应轻柔，符合操作规范。

6.3.3  床铺及衣服有污染时应及时清洗、消毒，做到干燥、整洁。

6.3.4  应防止擦伤、跌倒、压力性损伤、失禁性皮炎等意外或并发症的发生。

6.3.5  能观察排泄物量、性质、颜色等情况。

6.3.6  能借助窗帘、屏风 等遮挡措施保护服务对象的隐私。
6. 3. 7  发现排便、排尿异常情况及时上报医务人员。

6. 3. 8  排泄物有传染性等特殊情况时,在医务人员指导下做好排泄物及相关用物终末处理。

6.4  睡眠照料

6.4.1  应保持环境安静，营造舒适氛围。

6.4.2  入睡前不宜过量饮食、过量运动和剧烈运动。

6.4.3  入睡前应保持情绪稳定。

6.4.4  睡眠时应保持舒适姿势，根据需要使用床档，防止坠床等意外发生。

6.4.5  观察服务对象睡眠情况，如有异常应及时处理并通知医生、护士及家属。

6.5  其他

6.5.1  应根据服务对象需求，在医务人员协助下进行不同等级康复锻炼。

6.5.2  应及时关注服务对象的心理状况，做好心理疏导。

6.5.3  病房应每天开窗通风两次，每次30分钟。

6.5.4  交接班内容应包括未完成的工作和注意事项等。

6.5.5  应规范记录观察及照料内容。

6.5.6  医疗护理员在日常服务中服务对象出现突发病情变化、误吸、跌倒等突发情况及时反馈医务人员并协助处理。

7  服务评价与改进
7.1  应定期对医疗护理员服务质量进行评价, 加强对医疗护理员所提供的服务质量改进工作的督促、跟踪、复查。

7.2  应向服务对象及家属发放满意度调查表或采用其他信息化手段进行多种形式的评价。

7.3  医疗机构应建立医疗护理员服务不良事件上报及投诉处理机制，应对评价存在的问题认真分析并及时改进。
附  录   A
（规范性）
医疗护理员服务评价标准
	内容
	分值
	考核要求
	扣分
	扣分原因

	一、服务态度与纪律     20分

	1.着装规范整洁，仪表端庄大方，统一穿工作服
	2
	头发凌乱、披头散发、无盘起，未穿着工作服或工作服不整洁，每一项扣1分
	
	

	2.统一佩戴工号牌，便于识别。工作期间不穿拖鞋、不戴首饰,指甲修剪整齐,不涂甲油等
	2
	未戴工卡上岗或戴工卡不规范，上班穿着拖鞋，指甲过长，涂甲油,每一项扣1分
	
	

	3.态度和蔼，礼貌待人，文明用语,提倡微笑服务
	3
	对病人及家属、护士语言粗俗，态度蛮横，不在病区或走廊聚众聊天、大声喧哗、争吵，影响患者休息，每一次扣3分，有效投诉得0分
	
	

	4.主动服务，善于沟通，符合相应岗位要求
	2
	不主动陪护病人，怕脏、怕累、怕麻烦的，每一项扣2分
	
	

	5.遵守纪律，不迟到、不早退、不无故离岗。工作期间不睡觉、不做私事等；服从医务人员指导及管理人员的工作分配，维护医院、科室的声誉
	4
	擅自离岗，串岗，缺岗，干私活，玩游戏，玩牌，走廊内吃零食，除工作时间或医院要求外，不得在医院区域内留宿、会客，不准在病区内烧菜煮饭，不服从医生护士及管理人员的工作安排，禁止私自出租／售卖任何物品，不得私自挪用病人的物品及食品，每一项扣2分
	
	

	6.尊重患者信仰及生活.饮食习惯；不收受患者的赠品及钱财，不谈论有损患者健康和影响患者情绪的事情，严格执行保护性医疗制度 
	4
	为患者严守秘密，不探听，不传递，不泄露病人的隐私，以病人隐私作为谈笑资料，泄露病人病情等，不可向病人及家属索取财物，不可私自议价抬价，收取病人红包，每一项扣2分
	
	

	7.服从安排文明陪护，无因言行举止不当而引起的投诉
	3
	陪护期间发生顶撞、辱骂医生、护士、病人，同事之间相互谩骂、打骂的，每次扣3分
	
	

	二、服务质量     80分

	1.协助病人做好晨晚间生活护理


	3
	每天定时给病人擦身、洗手、洗脚：发现一例病人身体、手、脚有污垢，扣1分
	
	

	
	3
	衣着整洁：每发现一例病人服有污垢，有异味，不清洁，扣2分
	
	

	
	3
	头发整齐无异味：发现一例病人一次头发凌乱，有异味，扣1分
	
	

	
	5
	保持病人口腔清洁卫生：病人口臭，面部有污垢，不清洁，每发现一次扣2分
	
	

	
	5
	修剪指（趾）甲、刮胡须：发现一例病人指（趾）甲、胡须长，未及时修剪扣2分
	
	

	
	5
	会阴部清洁干燥：发现一例病人会阴有小便、大便、污垢、异味，未及时清理扣2分
	
	

	2.床单整洁、床下无杂物，床头柜物品整齐放置，只放置常用品，如纸巾、水杯、水壶，保持床头柜干净整洁，每天用消毒毛巾或湿巾擦拭
	3
	床单有污垢，不清洁，不整洁，床下摆放多余杂物，发现一次扣1分
	
	

	
	3
	床头柜上物品摆放不整洁，有多余杂物，无擦拭，发现一次扣1分
	
	

	3.保持便器清洁
	5
	便器内外不清洁，使用后未及时撤离，未定时消毒，每一次扣2分
	
	

	4.保护病人的安全，防止跌倒、坠床、压疮或意外拔管等不良事件的发生
	5
	必要时为病人拉起床栏，协助患者叩背排痰、功能锻炼、下床活动，过程中，因照护不当、防范措施不足或人为失职，致病人发生坠床、跌倒等意外发生，扣5分
	
	

	
	5
	体位舒适，协助患者更换卧位，不能自主活动者要定时给予翻身、按摩骨突处，预防压疮等并发症,因未及时翻身，发现一例病人新增皮肤破损、褥疮，扣5分
	
	

	
	5
	导管保持畅通，无扭曲、受压、脱落、导管异常，未及时报告，发现一次扣5分
	
	

	5.主动与病人沟通，细心照看病人，能够观察并发现病人的行为或情绪异常情况，并及时通知医护人员
	5
	不关心病人，不与病人沟通，不调节病人情绪的，未及时反映异常情况，不能做到想病人所想的，大声呵斥病人，每项扣2分
	
	

	6.协助病人按时、按量服药，协助进餐
	10
	严禁自作主张给患者服药。未落实手卫生，餐具不卫生，饮食温度不宜，喂饭姿势不正确，不耐心，进餐后用餐餐具未及时清洁，餐后未及时清理床头柜，每一项扣2分
	
	

	7.陪同病人进行医疗检查、协助转运
	10
	无核对病人姓名、床号、检查项目，搬运病人方法不正确，未陪同患者外出检查，每一项扣5分
	
	

	8.防止院内交叉感染
	5
	病人日常生活用品，专人专用，接触病人及周围环境后要进行手卫生，未做到病人物品专用，接触病人及周围环境后未进行手卫生，每一项扣5分
	
	

	合  计
	100
	
	
	

	对医疗护理员的评价（打√）：

优秀（    ）      良好（    ）    一般（   ）    差（    ）（请写出原因）

说明：优秀95分以上，良好90-95分，一般80-90分，差80分以下。

	签名 ：                                                        日期：        年      月      日


评估科室                       评估对象                         评估时间                             
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