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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。

本文件由广东省护理学会提出并归口。

本文件起草单位：广东省护理学会互联网+紧急医学救护专业委员会、广东省第二人民医院、广州

医科大学附属第五医院、北京大学深圳医院、珠海市紧急医疗救援中心、中山大学附属第七医院（深圳）、

中南大学湘雅医院、澳门仁伯爵综合医院、大连医科大学附属第一医院。

本文件主要起草人：俞玲娜、余芳、汤莉、李红霞、赵宇、鲁玲玲、黄少敏、李丽、缪智丰、尹安

春、余秋敏、刘玲中。
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“互联网+护理服务”紧急事件应急处置规范

1 范围

本文件规定了“互联网+护理服务”紧急事件应急护理的基本要求、紧急事件及响应分级、应急处

置、后续处置及服务改进。

本文件适用于医疗机构从事“互联网+护理服务”护理人员。

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

T/GDNAS 015 “互联网+护理服务”出诊规范

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件

3.1

互联网+护理服务 internet plus nursing service

符合要求的医疗机构派出在本机构注册（含多机构执业备案）的护士，依托互联网等信息技术，以

“线上申请、线下服务”的模式为主，为出院服务对象、罹患疾病且行动不便或其他有居家护理需求的

人群提供护理服务。

[来源：T/GDNAS 015]
3.2

紧急事件 emergency in internet plus nursing service

“互联网+护理服务”过程中突然发生，对护理人员及服务对象人身安全、财产安全、环境或社会秩

序构成严重威胁或损害的不可预见事件。

3.3

应急后备人员 emergency backup staff

“互联网+护理服务”过程中突然发生紧急事件时，提供支援的应急后备医疗、护理人员。

4 基本要求

4.1 应取得护士执业证书并完成上岗前培训。

4.2 应熟练掌握服务安全风险的辨识和处置程序，通过护理风险知识及应急知识的培训与考核。

4.3 应参加过针对紧急事件防控和护理的管理制度、流程开展的应急演练。
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4.4 应掌握服务对象黑名单及护理人员退出机制。

5 紧急事件的类别

5.1 根据不同的事件属性可以将紧急事件归为不同的类别。包括人身安全事件、信息安全事件、公众信

任事件等。

5.2 根据紧急事件危害程度、影响范围等确认紧急事件的不同级别，能够为后续应急响应的分级处置提

供科学依据。

a） Ⅰ级紧急事件：

1） 发生危及生命的严重伤害，如心跳骤停、严重外伤大出血、急性脑血管意外等；

2） 发生重大信息安全泄露，如大规模服务对象个人隐私及医疗数据被非法获取、篡改或公开；

3）引发区域性或行业性公众信任危机，如恶性服务纠纷引发社会广泛负面舆论并严重冲击“互

联网+护理服务”行业声誉。

b） Ⅱ级紧急事件：

1） 服务对象或护理人员发生非危及生命的伤害，如轻微骨折等；

2） 发生一般性信息安全问题，如个别服务对象信息记录错误或短暂泄露；

3） 引发局部性或小范围公众质疑，如单一服务事件引发有限负面讨论但未造成行业性影响。

6 应急处置

6.1 风险评估及预防

6.1.1 出诊前应评估服务对象身份、病情、既往史、心理状况、家居条件，确保服务安全性。

6.1.2 应评估出行情况，根据天气、路况等选择合适的交通工具和路线。遇特殊情况无法出诊时，应通

过网络平台做相应通知。

6.1.3 评估服务对象住所有无可伤人动物，如猫、狗等，可采取防护措施。

6.1.4 服务过程中动态评估服务对象，若发现其出现以下任一种情况，应立即暂停当前护理服务操作：

a) 病情加重，如原有症状加重、新出现胸痛、呼吸困难、意识模糊等危急征象；

b) 突发意外损伤如跌倒、坠床、烫伤等；

c) 心理状态异常如情绪激动、自杀倾向等。

6.2 报警及响应

6.2.1 发现紧急事件，应根据现场采取急救措施，立即启动“互联网+护理服务”平台报警，寻求进一

步处理。

6.2.2 出诊护理人员与后台护理人员确定事件信息的有效性，并根据紧急事件级别，启动应急响应：

a) Ⅰ级响应：Ⅰ级紧急事件立即联系 110/120/119 等专业救援机构，并派出至少2名应急后备

人员赶赴现场实施应急处置；

b) Ⅱ级响应：Ⅱ级紧急事件立即派出至少2名应急后备人员赶赴现场实施应急处置。
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6.3 现场处置

6.3.1 应急处置流程见附录A。

6.3.2 应急支援人员到达现场时，应与其及时确认现场情况，根据现场情况确定：

a) 可处理时，宜在现场实施应急处置；

b) 事件升级后应立即通知110/120/119等专业救援机构，并维护好现场秩序。

6.3.3 Ⅱ级响应时，服务对象经必要的急救后生命体征稳定，可向医疗机构寻求线上、线下指导。

6.3.4 若服务对象需送至医疗机构，出诊护理人员根据以下情况确定是否陪同前往医疗机构：

a) 服务对象或其他受伤人员能够自主完成后续急诊就诊事宜，或有监护人在现场，可无需陪同前往

医疗机构，后续应做好跟进；

b) 服务对象或其他受伤害人员无家属在现场、人员不足等无法完成后续急诊就诊事宜的，应随行

前往医疗机构，配合做好急诊就诊相关工作。

6.3.5 关注服务对象及家属的情绪，正确解释病情并安抚情绪。服务对象及家属情绪异常或有暴力行为，

应中止护理服务或一键报警，并撤出危险范围。

6.3.6 应急处置行为全程留痕可追溯。启用护理工作记录仪时应严格保密相关内容。

6.3.7 应确保应急处置信息的公开透明且符合法规要求，严禁进行非法交易。

6.3.8 应保护现场环境，服务时使用的相关物品、食品等封存留样备查，做好记录。

6.4 后续处置

6.4.1 紧急事件后关注服务对象心理、身体状况，宜根据评估结果修订后续“互联网+护理服务”计划，

出现异常应及时送医就诊。

6.4.2 及时向主管部门汇报事情经过和处置情况。

6.4.3 应详细记录紧急事件发生的时间、地点、伤害情况、处理过程、涉及人员等，应急记录表参见附

录B。

6.4.4 及时分析紧急事件发生的原因，制订整改措施，消除风险隐患，不良事件按报告制度要求上报。

6.4.5 宜加强对服务对象紧急事件相关风险评估及防控方法的教育，增强其自身防控意识。

6.4.6 互联网护理服务平台受到攻击、敏感信息泄露等信息安全事件，应立即联系安全监控人员或系统

维护人员进行处理。

6.4.7 服务过程信息泄露导致公众信任事件，应遵循服务机构沟通、处理机制，及时通知受影响的用户，

采取补救措施。

7 服务改进

7.1 对网络、电话、信函等渠道接收到的反馈应做好记录，包括反馈人的姓名、地址和联系方式、主要

内容、情况，改进意见和建议。

7.2 遇投诉应在 5个工作日内办结并反馈结果。处理过程应符合 GB/T 17242规定。

7.3 宜根据服务过程中发现的问题与建议，科学改进提高服务质量。
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附 录 A

（规范性）

“互联网+护理服务”紧急事件应急处置流程

“互联网+护理服务”紧急事件应急处置流程见图 A.1。

图 A.1 “互联网+护理服务”紧急事件应急处置流程
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附 录 B

（资料性）

“互联网+护理服务”紧急事件应急记录表

“互联网+护理服务”紧急事件应急记录表见表 B.1。

表 B.1 “互联网+护理服务”紧急事件应急记录表

报警人姓名 联系电话
接警人姓

名及工号

事件涉及地址 报警来源
护士端

服务对象端

报警时间 年 月 日 时 分 事件等级
Ⅰ级紧急事件

Ⅱ级紧急事件

事件经过

应急响应
Ⅰ级响应

派出人员：

联系救援机构名称及时间（110/120/119 ）

Ⅱ级响应 派出人员：

响应结果
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