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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。

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。

本文件由中国平安人寿保险股份有限公司提出。

本文件由中国老年学和老年医学学会归口。

本文件起草单位：北京北大医疗康复医院有限公司、中国平安人寿保险股份有限公司、平安健康互联

网股份有限公司、上海益得康医院管理有限公司、颐家上海医疗服务有限公司、福寿康智慧医疗服务上海

有限公司、江苏瑞芝康健老年产业（集团）有限公司、深圳市标准技术研究院。

本文件主要起草人：于学文、陈园园、夏舒、李斗、吴东亮、刘冰、缪玉玲、孟子尧、梁淑惠、施文挺、曹君龙、

陈晓玲、王振涛、姜依辰、雷文瀚、夏云、张军、周欢庆、杨艳、盛霜、李媛红、杨舸、姜媛洁、朱丽媛、于小凤。
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居家康复及护理服务管理规范

1 范围

本文件规定了居家康复及护理服务的机构要求、人员要求、居家服务平台及设备、服务流程及服务内

容、记录管理、服务评价与改进的要求。

本文件适用于提供居家康复及护理的组织机构。

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 1588 医用玻璃体温计

GB/T 19634 体外诊断检验系统 自测用血糖监测系统通用技术条件

GB/T 21416 医用电子体温计

GB/T 21417. 1 医用红外体温计 第 1部分：耳腔式

GB/T 42195 老年人能力评估规范

GB/T 43153 居家养老上门服务基本规范

YY 9706. 230 医用电气设备 第 2-30部分：自动无创血压计的基本安全和基本性能专用要求

YY 9706. 261 医用电气设备 第 2-61部分：脉搏血氧设备的基本安全和基本性能专用要求

T/CSI 0039 居家远程管家服务指南

T/CSI 0040 居家服务平台基本功能要求

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

3. 1
居家康复服务 home rehabilitation service
在专业人员指导下，服务机构入户帮助居家对象恢复或补偿功能，减轻功能障碍，增强生活自理和社

会参与能力的非医疗活动。

［来源：MZ/T 206—2023，3. 1］
3. 2

居家护理服务 home care service
护理人员为有长期护理需求，适宜在家进行护理的服务对象，在其居住的环境中提供个性化的非医

疗基础护理服务。

3. 3
居家服务平台 home service platform
利用互联网、物联网、云计算、人工智能等信息技术手段，能实现居家远程服务的信息系统。

［来源：T/CSI 0040—2024，3. 2］
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4 机构要求

组织机构除了符合GB/T 43153中服务机构要求外，还履行以下管理职责：

a） 应配备管理人员、平台工作人员和服务人员；

b） 应具备居家服务平台；

c） 应公示服务内容，服务方式，服务价格等信息；

d） 应建立健全各项规章制度；

e） 应按照安全、有效、专业的居家服务原则提供服务；

f） 应具备预防风险和有效应对安全风险的能力；

g） 宜为客户和服务人员提供第三方责任险；

h） 对客户的敏感信息等隐私应严格保密；

i） 对客户需求、服务评估、服务订单、服务实施应进行流程和服务质量管理；

j） 应培训和督导服务人员。

5 人员要求

5. 1 管理人员

5. 1. 1 管理人员应符合以下要求：

a） 具有大专（含）以上学历；

b） 具有 1年及以上的管理工作经历；

c） 具备协调客户及服务人员、熟练操作平台、组织培训和质控服务流程的能力，考核合格。

5. 1. 2 负责服务管理、记录管理、监督及人员培训等工作。

5. 1. 3 每个组织机构至少配备 1名专职人员。

5. 2 平台工作人员

5. 2. 1 平台工作人员应符合以下要求：

a） 具有大专（含）以上学历；

b） 具有康复或护理培训经历并获得相应合格证；

c） 具有协调客户及服务人员、熟练操作平台的能力，考核合格。

5. 2. 2 负责咨询接待和初筛工作。

5. 2. 3 每个组织机构至少配备 1名专职人员。

5. 3 服务人员

5. 3. 1 康复人员

5. 3. 1. 1 康复人员应符合以下要求：

a） 具有不低于国家康复治疗士等级的资格证书；

b） 具有康复工作经历，能独立完成康复服务工作；

c） 具有良好的沟通能力、掌握居家康复技术，考核合格。

5. 3. 1. 2 负责康复评估、方案制定和实施工作。

5. 3. 1. 3 每个提供康复服务的组织机构至少配备 1名专职或兼职人员。
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5. 3. 2 护理人员

5. 3. 2. 1 护理人员应符合以下要求：

a） 具有护理培训经历，且具有相应资格证书；

b） 具有良好的沟通能力、掌握居家护理技术，考核合格。

5. 3. 2. 2 负责护理评估、方案制定和实施工作。

5. 3. 2. 3 每个提供护理服务的组织机构至少配备 1名专职或兼职人员。

6 居家服务平台及设备

6. 1 居家服务平台

居家服务平台应具备客户管理、人员管理、服务管理等功能，并符合T/CSI 0040的要求。

6. 2 设备

组织机构应配备如血压计、体温计、血氧仪、血糖仪等基础设备，握力计、捏力计、通用量角器等评估

设备。所有设备应检验合格，运行有效，并进行定期校准和保养维护。

血压计应符合YY 9706. 230的要求，体温计应符合GB 1588、GB/T 21416或GB/T 21417. 1的要求，

血氧仪应符合YY 9706. 261的要求，血糖仪应符合GB/T 19634的要求。

7 服务流程及服务内容

7. 1 咨询接待

平台工作人员咨询接待服务应做到：

a） 热情接待客户咨询，耐心介绍服务内容，认真采集客户需求；

b） 在平台上收到咨询信息，在 1 h内给予反馈；

c） 根据客户咨询的服务需求，通过平台或服务接待记录单记录客户信息，并确认客户超声结果等

资料。服务接待记录单见附录A；

d） 全程负责每位客户的咨询，直至结束。如遇到无法及时回应的问题，可咨询管理人员后给予解答。

7. 2 初筛

平台工作人员根据客户信息结合机构服务条件，进行初筛，在平台或服务接待记录单上做记录，确定

是否适宜接单。

a） 适宜接单：若客户的需求符合机构服务条件应与客户或/及家属确认服务类型、服务内容、服务

日期、时间、地点等信息。

b） 不适宜接单：若客户的需求不符合机构服务条件或其他原因，不能确立订单，则服务终止。平台

工作人员应及时向客户或/及家属反馈服务终止信息，并作解释。客户服务终止，平台工作人员

在 24 h内，通过平台向客户推送回访问卷，并及时记录相关回访信息，了解并登记其他服务

需求。

c） 形成订单。

d） 经过初筛后形成订单，并将订单发送给客户或/及家属确认，服务订单见附录 B。
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7. 3 首次评估

7. 3. 1 客户订单形成后，平台工作人员应在 4 h内匹配服务人员。

7. 3. 2 服务人员应按照客户要求时间入户评估，并根据客户情况携带必要的评估设备、评估量表，衣着

工服、佩戴工牌入户对客户进行评估。

7. 3. 3 评估时，护理评估宜符合GB/T 42195的相关要求。客户患有脑卒中等 15种病症时，服务人员应

结合附录 C的服务条件逐项进行评估。

7. 3. 4 评估后，服务人员确定是否适宜提供服务。

a） 适宜提供服务：客户情况符合服务条件，订单成立。

b） 不适宜提供服务：客户情况不符合服务条件，告知客户或/及家属原因，取得理解，订单终止。平

台工作人员在 24 h内，通过平台向客户推送回访问卷，并及时记录相关回访信息，了解并登记其

他服务需求。

c） 出具评估报告

7. 3. 5 首次评估后，不论是否适宜提供服务，应出具评估报告，并与客户或/及家属确认。

7. 3. 6 评估报告包括客户基本情况（临床诊断）、身体机能情况（现存问题）、皮肤检查、健康风险情绪状

况、居家环境、评估量表得分、评估结论。服务评估报告见附录D。

7. 3. 7 订单成立

7. 3. 8 评估报告经与客户或/及家属确认后订单成立。

7. 4 出具服务方案

7. 4. 1 评估结束后 5个工作日内，服务人员应完成服务方案，明确服务实施人员。

7. 4. 2 服务人员根据每个客户的具体情况，制定个性化的康复方案，确保服务的安全性和有效性。

7. 4. 3 服务方案包括服务目标、服务计划。服务计划包含但不限于内容、目的、时长、周期及频次、方案

制定的服务人员签名及制定日期。康复服务方案见附录中 E. 1，护理服务方案见 E. 2。
7. 4. 4 服务人员应与客户或/及家属确定是否接受服务方案：

a） 客户或/及家属接受服务方案：服务方案确立。

b） 客户或/及家属不接受服务方案：经协商仍未达成一致，服务方案不确立，订单终止。平台工作

人员在 24 h内，通过平台向客户推送回访问卷，并及时记录相关回访信息，了解并登记其他服务

需求。

c） 签订服务协议。

d） 组织机构与客户或/及家属签订服务协议（包括风险告知书），知情同意书见附录 F。

7. 5 服务实施

7. 5. 1 服务前

组织机构应按照以下要求进行服务实施：

a） 与客户协商在服务过程中有客户认可并具有完全民事行为能力人员在场；

b） 出发前准备携带的服务方案、服务协议（含风险告知）等必要的文书以及设备；

c） 携带具有移动终端定位系统、一键报警等功能的装置；

d） 完成在平台签到打卡，准时到户；

e） 衣着工服，佩戴工牌；

f） 确认现场有客户或/及家属认可并具有完全民事行为能力人员在场。
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7. 5. 2 服务中

服务人员应按照以下要求进行服务实施：

a） 履行仪容、仪表、仪态和语言等礼仪礼貌；

b） 戴好口罩、鞋套，使用消毒用品；

c） 测量客户基础生命体征（如体温、脉搏、呼吸、血压等）；

d） 按照服务方案，严格执行操作规范；

e） 服务内容从低强度、短时间开始，逐渐增加运动强度和持续时间，避免过度锻炼导致不良后果；

f） 服务过程中，密切观察客户的身体情况，如有不适应立即停止锻炼；

g） 若发生意外，采取应急预案，同时报告平台，必要时协同家属急送医院，应急预案见附录G；

h） 使用平台或服务记录单记录服务完成情况，服务记录单参见附录H；

i） 按照服务方案要求，对客户定期进行评估，确认服务效果，调整服务方案。当客户健康情况发生

变化，应及时评估，同时报告平台，修改服务方案，并与客户或/及家属确认新的服务方案；

j） 向客户及家属宣教服务中的注意事项及提供健康指导。

7. 5. 3 服务后

服务人员应按照以下要求进行服务实施：

a） 服务结束，向客户及家属宣教服务后的注意事项及提供健康指导；

b） 检查用物，整理现场后离开；

c） 完成平台签退打卡；

d） 完善服务记录单内容；

e） 在服务周期末次，再次根据 7. 3进行评估，出具评估报告后与前一服务周期评估报告比对，总结

服务成效，并向客户报告结果；

f） 订单结束；

g） 完成服务后，订单结束。

7. 6 服务流程图

见图 1。

8 记录管理

8. 1 基本要求

8. 1. 1 建立纸质或电子记录档案应做到字迹清晰、不涂改、不空项、及时准确、内容全面、规范统一。

8. 1. 2 客户服务记录：所有签署服务协议的客户应建立一人一档。内容包括但不限于：接待记录单、服

务订单、初次评估单、评估报告、服务协议（包括风险告知等）、服务方案确认表、服务记录单等，依次排列，

服务结束后在 5个工作日内，由管理人员督导服务人员完成，装订成册，管理人员检查合格后归档。

8. 1. 3 非客户服务记录：包括咨询记录、服务协商未成的订单等，按时间排序，由平台工作人员按月整

理，每月 5日前完成上个月的所有记录，装订成册，经管理人员检查合格后归档。

8. 1. 4 服务记录管理应符合T/CSI 0039要求。
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8. 2 记录编号

客户记录应编号管理，客户与组织机构多次购买服务，使用同一个编号登记。按服务次数，在编号后

加后缀，如 0000-1、0000-2。

图 1 服务流程图

8. 3 保管

8. 3. 1 组织机构应由管理人员专人管理，包括纸质版记录单及电子记录。

8. 3. 2 管理人员应建立台账，便于查阅。

8. 3. 3 保管期限为 20年。

8. 4 借阅

8. 4. 1 已封存的档案，所有人员应经管理人员同意才可查阅。

8. 4. 2 所有记录、档案不得外借。
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8. 4. 3 客户或其家属需要复印应经管理人员同意。

8. 5 销毁

8. 5. 1 需要销毁的记录应按组织机构销毁流程，经组织机构主管领导审批确认后，方可销毁。

8. 5. 2 销毁应有两人在场，在销毁清册上签字，销毁清册应永久保存。

9 服务评价与改进

9. 1 组织机构的服务评价与改进活动除应符合 GB/T 43153中服务评价与改进要求外，还应根据业务

情况进行优化。

9. 2 评价优化

9. 2. 1 方式

评价方式应符合以下要求：

a） 服务人员首先做到服务自查，发现问题及时纠正；

b） 管理人员检查服务人员的服务打卡到岗及方案完成情况；

c） 管理人员在服务过程中及结束后可通过电话回访、入户调查、意见反馈等形式进行服务质量

调查；

d） 平台工作人员在服务结束后向每位客户推送订单服务满意度评价调查，具体内容可参见附录 I；
e） 与客户协商同意，定期或不定期通过照片、音频、视频等方式记录，对服务人员进行现场或视频

抽查；

f） 每月对所有工作人员进行月度考核，实施奖惩制度。

9. 2. 2 指标

评价指标应符合以下要求：

a） 服务人员仪表仪容、服务态度、行为规范合格率 100%；

计算方式：合格率=合格人次/被检查总人次×100%
b） 服务准时率：不低于 90%；

计算方式：服务准时率=服务人员准时到岗人数/服务人员到岗总人数×100%
c） 服务方案的服务项目执行率 100%；

计算方式：执行率=服务项目执行数/服务项目总数×100%
d） 操作合格率（单项）：100%；

计算方式：操作合格率=合格次数/操作总次数×100%
e） 记录归档合格率：100%；

计算方式：记录归档合格率=记录归档合格数/记录归档总数×100%
f） 服务意外责任或事件发生率：0；

计算方式：意外责任事件发生率=意外责任事件发生数/服务总数

g） 客户满意率：不低于 90%；

计算方式：满意率=（非常满意客户数+满意客户数）/（客户总数-未评价客户数）×100%
h） 有效投诉率：不高于 0. 5%。

计算方式：有效投诉率=有效投诉次数/客户总数×100%
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9. 3 改进优化

改进优化应符合以下要求：

a） 通过建立质量检查及考核机制，及时发现问题，及时整改，降低不良影响；

b） 加强服务操作的专业培训与督导，不断提高专业能力；

c） 服务中，当客户健康情况发生变化，应即时评估，修改服务方案，并与客户或/及家属确认新的服

务方案，确保服务质量，不断提高满意度；

d） 对整体服务的管理应定期进行综合分析，寻找问题原因，不断改进管理方式，提升服务管理的

水平。
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附 录 A
（资料性）

服务接待记录单

客户服务接待记录单见表A. 1。

表A. 1 服务接待记录单

姓名

居住地

咨询人

服务需求（现在身体状况，既往疾病情况）：

□适宜接单，请填写服务订单。

□不适宜接单，请填写原因：

登记人员：

登记时间：

性别

与客户关系

出生年月

户籍所在地

联系电话

编号
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附 录 B
（资料性）

服务订单

客户服务订单见表 B. 1。

表 B. 1 服务订单

姓名

服务类型

服务时间

服务地点

联系电话

服务内容

登记人员

登记时间

客户确认签字：

家属确认签字： 与客户关系：

性别 编号
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附 录 C
（资料性）

服务条件

C. 1 适应症

需要在专业人员指导下，入户帮助恢复或补偿功能，减轻功能障碍，同时，有长期护理需求，要在家进

行服务，增强生活自理和社会参与能力的人群。

C. 2 相对禁忌证

相对禁忌证如下：

a） 生命体征不平稳时；

b） 持续高热，体温≥38 ℃时；

c） 急性感染、严重疼痛时；

d） 骨质疏松时；

e） 肺功能不全时；

f） 低血压休克风险时；

g） 下肢有流血开放性伤口时；

h） 下肢扭伤、挫伤或骨折未愈合时；

i） 心脏病、心衰和血压不稳时；

j） 高血压、不稳定型心绞痛时；

k） 精神或心理障碍（严重的抑郁症、精神分裂症等）。

C. 3 绝对禁忌证

绝对禁忌证如下。

a） 神经类疾病（脑卒中、脑外伤、阿尔兹海默症、帕金森、脊髓损伤、慢性疼痛）以下情况不适宜提供

服务：

——下肢静脉血栓时；

——神经损伤导致严重疼痛或不适时（躯体疼痛或出现不适）。

b） 骨骼类疾病（腰椎间盘突出、颈椎病、运动损伤、人工关节置换、骨折术后、手外伤术后，截肢术

后）以下情况不适宜提供服务：

——手术部位肿胀严重；

——运动或体位改变导致血压急剧波动时；

——急性感染期（骨折术后创面感染、关节感染、渗血）时；

——严重的关节或肌肉疾病（关节炎、肌肉疼痛，影响客户运动能力，加重心肺负担）。

c） 心肺类疾病（冠状动脉粥样硬化性心脏病、慢性阻塞性肺疾病）以下情况不适宜提供服务：

——重度肺动脉高压（心肺功能严重受损）时；

——严重心律失常（室性心动过速、心室颤动等）时；

——急性心肌梗死发病初期（心肌受损严重，过度活动，会导致病情加重）时。
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附 录 D
（资料性）

服务评估报告示例

一、客户基本信息

姓名： 性别： 年龄：

电话： 职业： 诊断：

地址：

二、现存问题（功能评估与评估结果）根据评估系统的要求填写身体机能评估表，以及其他各类评估表，

并填写评估结果，包括但不限于以下评估方法：

1.身体机能评估：（日常生活能力评估、感觉功能评估、运动功能评估、认知功能评估、言语功能评估、吞

咽功能评估、肌力评估、肌张力评估、关节活动度评估、平衡功能评估等）

2.情绪状况评估：（情绪状态评估、精神状态评估等）

3.皮肤状况评估（压疮量表）：

4.健康风险评估：

5.居家环境评估：

三、评估结论

1） 结论 1：
2） 结论 2：
3） 结论 3：
以上是客户服务评估报告，希望以此为依据，为客户制定更合理的服务计划，促进客户的康复进展。

评估人员签字：

评估日期：

客户本人签字：

客户家属签字（与客户的关系）：
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附 录 E
（资料性）

康复及护理服务内容

E. 1 康复服务内容

E. 1. 1 运动指导

运动指导如下：

a） 运动训练：针对客户器质性病变导致的肌力、关节活动度和平衡功能障碍；

b） 偏瘫肢体综合训练：用于偏瘫客户肢体各种功能障碍问题的改善、恢复和代偿，恢复其日常生活

自理能力；

c） 截瘫肢体综合训练：在身体状况允许的情况下，最大限度地调动脊髓损伤客户残存运动功能，达

到最大程度的适应和独立生活能力；

d） 平衡功能训练：针对客户平衡功能障碍的关键因素，提高客户坐、站和行动时的平衡能力；

e） 耐力训练：利用器械、徒手或客户自身力量进行训练，提升客户肢体肌肉耐力；

f） 关节松动训练；

g） 呼吸功能训练；

h） 体位引流训练；

i） 抗痉挛体位摆放；

j） 辅助器具应用训练：减轻或消除关节僵硬或肌肉萎缩，恢复关节的灵活性和力量，改善生活和工

作能力。

E. 1. 2 作业指导

作业指导如下：

a） 日常生活能力训练：应用有目的的、经过选择的作业活动，对由于身体上、精神上、发育上有功能

障碍或残疾，以致不同程度地丧失生活自理和劳动能力的客户，进行评价、治疗，最大限度的改

善与提高自理、工作及休闲娱乐等日常生活能力；

b） 徒手手功能训练：针对客户手部功能障碍的各种问题，改善、恢复手部日常活动；

c） 床上运动及体位转移训练。

E. 1. 3 言语、认知指导

言语、认知指导如下：

a） 咳嗽训练；

b） 言语障碍训练：提升客户语言功能；

c） 认知功能障碍训练：针对客户认知和知觉障碍（注意障碍、记忆障碍、失用、失认等），采取有效措

施，改善客户的认知和知觉功能。

E. 2 护理服务内容

E. 2. 1 生活照护

依据客户病情轻重程度提供包括但不限于以下生活照护服务：
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a） 整理床单位；

b） 头面部清洁、梳理；

c） 洗发；

d） 手、足部清洁；

e） 指/趾甲护理；

f） 温水擦浴；

g） 沐浴；

h） 口腔清洁；

i） 协助更衣；

j） 会阴护理；

k） 晨间护理；

l） 晚间护理；

m） 药物管理；

n） 生活自理能力训练；

o） 协助进食/水；

p） 协助排泄；

q） 失禁护理；

r） 床上使用便器；

s） 人工取便术；

t） 协助翻身叩背排痰；

u） 留置尿管的护理；

v） 人工肛门便袋护理；

w） 压疮预防护理；

x） 皮肤外用药涂擦；

y） 协助床上移动；

z） 借助器具移动；

aa） 安全护理。

E. 2. 2 心理护理

对客户出现的心理和情感障碍提供心理疏导服务，通过了解、分析、劝说、鼓励和指导等方式方法，使

客户在认知、情感和行为上发生积极变化，帮助客户树立康复信心。

E. 2. 3 并发症预防及处理

依据客户的具体病情提供日常的预防及处理措施，针对出现问题提供相应的专业评估、讲解、示范、

训练及指导。

E. 2. 4 健康教育

向客户、家属给予健康教育指导，包括但不限于以下内容：

a） 饮食护理；

b） 药物发放；

c） 安全护理；

d） 疼痛护理；
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e） 康复护理；

f） 辅助器具使用；

g） 常见疾病护理；

h） 突发急症护理。
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附 录 F
（资料性）

知情同意书

知情同意书见表 F. 1。

表 F. 1 知情同意书

客户姓名

尊敬的客户或客户的法定监护人、授权委托人：

居家服务旨在为因各种原因（如疾病、意外、手术等）导致身体功能受限的客户，由服务人员上门为客户提供专业的

服务。服务开始前客户、其近亲属或代理人应如实向服务人员说明客户基本身体情况，由服务人员根据客户的身体实际

情况提供专业服务。

一、服务实施风险及后果

任何服务实施均有一定风险，且受限于家庭环境、客户本身体质的特殊性等原因，在接受服务时仍可能发生以下情

况。服务人员已告知我服务过程中的相关风险以及可能出现的情况，我理解本服务过程中存在（但不限于）如下风险之

可能性：

1.因多种因素如客户自身身体状况，导致症状缓解、功能改善等疗效达不到客户及家属期望的满意度；

2.由于肿瘤、长期卧床等各种原因引起的并发症如：深静脉血栓、压疮、吞咽障碍所致气管异物窒息、骨质疏松等可能会

在正常的服务过程中出现意外情况；

3.骨折内、外固定物松动、断裂，再骨折；肌肉、肌腱、韧带等再断裂可能性；

4.损伤邻近骨骼、肌肉、肌腱、神经、血管等组织；或关节周围出现异位骨化；

5.服务治疗过程中可能出现皮肤过敏、红斑、色素沉着、电灼伤、冻伤等；

6.其他不可预见的意外情况。

客户、客户家属或客户的法定监护人、授权委托人意见：

我（或是客户的监护人）已年满 18周岁且具有完全民事行为能力，服务人员已经将上述服务的必要性和风险及有可

能发生的其他风险向我做出了详细的告知，我完全理解上述所说的内容。

本人经过慎重考虑后选择接受服务。

客户或授权亲属（关系）签名： 签名日期 年 月 日

服务人员陈述：

我已经将客户服务的必要性和风险及后果向客户、客户家属或客户的法定监护人、授权委托人告知，并且解答了服

务的相关问题。

服务人员签名： 签名日期 年 月 日

性别 年龄 编号
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附 录 G
（资料性）

应急预案处理

G. 1 处理原则

G. 1. 1 发生突发事件时，可根据实际情况判断是否启动应急预案，将突发事件的负面影响降至最低限

度。如客户出现跌倒、坠床、自杀、纠纷等情况；

G. 1. 2 发生突发事件时服务人员第一时间评估客户基础生命体征，测量体温、脉搏、呼吸、血压，并记录

数值，同时，记录突发事件的发生时间、地点、人物和详细经过；

G. 1. 3 及时上报管理人员，询问是否启动应急预案；

G. 1. 4 如启动应急预案，服务人员必须服从统一指挥、调动，必要时协助客户就医。

G. 2 处理流程

应急预案处理流程见图G. 1。

图G. 1 应急预案处理流程
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附 录 H
（资料性）

服务记录单

服务记录单见表H. 1。

表H. 1 服务记录单

姓名

服务项目

服务记录

特别备注

服务人员签字：

客户确认签字：

家属确认签字： 与客户关系：

超声结果

生命体征

签到时间

服务内容

签退时间

性别

体温（T）： 脉搏（P）： 呼吸（R）： 血压（HP）：

年龄 电话
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附 录 I
（资料性）

服务满意度

客户满意度调查表见表 I. 1。

表 I. 1 客户满意度调查表

尊敬的先生/女士：

为了进一步提高服务质量，为您提供更好的服务，请您对本次服务人员进行评价。在您认可的答案选项框里打

“√”，如您勾选“不满意”，请具体说明不满意的原因，您的意见对我们非常重要，希望得到您的支持和帮助，感谢！

客户姓名： 性别： 年龄： 联系电话：

服务评价项目

1.衣帽整洁，统一着装。

2.使用礼貌用语、称呼得体、服务热情。

3.主动佩戴口罩、鞋套，做好卫生消毒。

4.服务人员无迟到、早退。

5.能够有效沟通、主动服务。

6.按照服务项目内容提供服务，无漏项。

7.训练强度由低到高，由弱到强。

8.服务中，随时询问客户身体情况。

9.服务方案调整及时，确认及时。

10.专业技能熟练，手法娴熟。

11.服务内容讲解，通俗易懂。

12.健康指导与注意事项讲解，条理清晰。

其他建议：

很不满意 不满意 一般 比较满意 非常满意
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