南方科技大学医院后勤社会化专项服务采购服务需求文件
[bookmark: _Toc20044]一、项目概况
（一）项目概况 
1、采购单位：南方科技大学医院 
2、主要招标的信息 
	项目
	内容

	项目名称
	南方科技大学医院第三方陪护机构服务项目

	服务范围
	全院住院病区／免陪照护试点病区（已在八个病区试点，需逐步扩展到全院）

	服务期限
	自合同签订或约定之日起365个日历日（或1年）内。本项目为长期服务项目，合同期满后，可根据供应商履约情况，经双方协商可延长合同期，最长不超过三年。

	合作模式
	第三方陪护机构进驻服务（患者自费选择服务，费用由陪护机构向患者收取）

	采购方式
	拟公开招标（最终以采购计划批复及正式采购公告为准）



（二）服务项目：陪护服务。
[bookmark: _Toc333657119]（三）服务内容及要求 
1. 人员配置
	岗位类别
	配置标准（拟）
	备注

	项目经理
	1名（全职驻场）
	负责项目整体运营管理

	现场主管
	按每3个病区配置1名
	病区现场巡查与管理

	培训专员
	2名
	人员培训与继续教育


2. 医疗护理员资质要求
	项目
	要求

	年龄
	年满18周岁，女不超过55周岁，男不超过60周岁。

	文化程度
	初中及以上文化程度

	培训证书（必备）
	按《医疗护理员培训大纲（试行）》接受规范化培训，总学时不少于120学时（理论培训不少于40学时、实践培训不少于80学时），考核合格并取得培训结业（合格）证书

	职业技能等级证书（必备）
	按《医疗护理员国家职业标准（2024年版）》取得医疗护理员职业技能等级证书（五级/初级工及以上）；鼓励配备四级/中级工、三级/高级工人员

	持证上岗
	护理员上岗前须持有医疗护理员证书

	健康要求
	身体健康，无精神类疾病、传染期传染病、化脓性或渗出性皮肤病等不适宜从事陪护工作的疾病；持有效健康证明，每年体检不少于1次

	背景要求
	提供无犯罪记录证明；无不良从业记录

	素质要求
	具备良好的职业道德、协作意识和人文关怀素养，掌握沟通基本技巧，接受医疗机构及医疗卫生人员的指导和管理


3. 管理人员资质要求
	岗位
	资质要求

	项目经理
	须持有人社部、卫健委颁发的护理学专业中级（主管护师）及以上资格证书，具有护理专业本科 （含）以上学历；具有3年以上医疗机构陪护服务或免陪工作管理经验；熟悉国家、广东省及深圳市医疗护理员管理法规政策；具备较强的组织协调与应急处置能力

	现场主管
	具有护理专业本科 （含）以上学历；具有1年以上医疗机构陪护服务或免陪工作管理经验；熟悉病区管理流程

	培训专员
	具有护理、医学或相关教育专业背景；熟悉《医疗护理员培训大纲（试行）》课程体系；具有培训组织与考核管理经验



4. 各类人员工作要求
4.1项目经理工作内容
（1) 全面负责驻场服务团队的运营管理，与采购人指定管理部门建立日常沟通机制；
（2) 负责人员招聘、培训、排班、考核、薪酬结算及劳动关系管理；
（3) 落实采购人各项管理制度与考核要求，组织整改；
（4) 负责投诉处理、突发事件处置及信息报告；
（5) 组织实施服务质量持续改进。
4.2陪护主管的工作内容
（1）加强保持与各科护长、护士沟通，动态掌握全院陪护人员在岗情况。
（2）做好陪护安全管理，每日完成督导记录表，每月完成病区、患者满意度调查表 。
（3）处理陪护日常上、下单，做好陪护人员岗前宣教，协助完成岗中培训。
4.3陪护人员
4.3.1陪护人员工作内容
（1）在护士指导和管理下，根据患者病情和需求提供陪护和生活照料服务，并协助做好健康教育、患者安全保护；
（2）遵守医疗机构及病区管理制度，从事陪护活动时佩戴统一发放的陪护人员标识牌，统一着装；
（3）接受医疗机构及医疗卫生人员的指导和管理；
（4）发现患者异常情况（病情变化、跌倒、管路异常等），立即向值班医师或护士报告；
（5）对患者的个人资料及隐私予以保密；
（6）如实记录服务内容，配合完成服务过程信息化留痕；
（7）协助维护病区安静、整洁、有序的住院环境，配合探视管理；
（8）接受病区护士长的日常管理和考核。
4.3.2陪护的劳动纪律、服务规范要求
（1） 严格遵守各项规章制度及操作规范。
（2） 认真学习医院文化理念，严格执行医院服务要求。
（3） 严禁收受、索要病人及其家属的红包、财物。
（4） 严禁倒卖医院的医疗废物和可回收的生活废品（要求提供有关承诺及处罚细则）。
（5） 工作期间认真履行岗位职责，不得随意离开服务范围，不做私事。
（6） 有保密意识，对患者的资料和隐私要严格保密。
（7） 着装统一、佩戴工牌。上班时间不得穿短裤、背心、拖鞋、高跟鞋。
（8） 严禁院内吸烟、喝酒、吵闹、打架、拉帮结派、聚众赌博。
（9） 严禁向患者介绍及推荐非正规生活助理员（俗称黑护工），杜绝黑市生活助理服务。
（10） 严禁漏报、瞒报、谎报生活助理服务人数及费用，不得私下提价或索取小费。
（11） [bookmark: _GoBack]严禁操作任何治疗性、技术性的医疗护理工作，如：调节输液速度和氧流量；更换输液袋；鼻饲、吸痰、雾化吸入、私自为病人冷敷、热敷、禁止单独为病情危重、极度衰弱、意识障碍、气管插管、关节手术后等患者进行口腔清洁、皮肤清洁、洗头、更换床单及衣物。
（12） 发生差错、患者物品丢失、争议或其他异常问题时，需即刻报告现场护士或护士长、公司主管并配合调查。如管理人员及当事人隐瞒不报、包庇违规、按有关规定给予从重处罚。
（13） 员工身体不适不能正常工作时应请假病休，如本人强行坚持工作造成不良后果，一律由员工本人负责，与采购人无关。
4.3.3陪护服务内容
	类别
	服务内容
	服务要求

	1.生活
照护
	1.1 清洁照护
	1.1.1 保持床单位及环境整洁，及时通风。
1.1.2 为照护对象更换合体的衣裤；为照护对象选择防滑鞋。
1.1.3 为照护对象进行个人清洁卫生，如面部、口腔、身体的清洁等。
1.1.4 为照护对象摘取、佩戴义齿。
1.1.5 为照护对象在床上梳头 、洗头。
1.1.6 为失能、失智的照护对象在床上擦浴。
1.1.7 为照护对象剪指甲。

	
	1.2 饮食照护
	为照护对象规范喂食、喂水。

	
	
1.3 睡眠照护
	1.3.1 根据照护对象病情的需要安置特殊睡眠体位。
1.3.2 为入睡困难的照护对象做放松活动促进睡眠。
1.3.3 观察照护对象的睡眠情况；发现照护对象睡眠中出现的异常情况（如易醒、多尿、疼痛、呼吸不畅等）并报告。

	
	

1.4 排泄照护
	1.4.1 协助照护对象在床上使用便器并清洁。
1.4.2 按照排尿计划提醒尿失禁 照护对象定时排尿。
1.4.3 为失禁照护对象更换保护垫、纸尿裤等用品。
1.4.4 发现尿管打折、牵拉、脱出等现象并报告。
1.4.5 发现照护对象排尿、排便时的异常情况并报告。

	














2.基本照护
	

2.1 观 察 与测 量
	2.1.1 观察并记录照护对象大小便颜色、性状并报告。
2.1.2 测量照护对象身高、体重、体温等，并报告。
2.1.3 发现呕吐的异常情况并报告。
2.1.4 发现皮肤、黏膜的异常表现并报告。
2.1.5 记录排泄量。
2.1.6 发现手术伤口敷料有渗出或污染的情况并报告。

	
	




2.2 清洁消毒
	2.2.1 按要求使用浸泡法、 熏蒸法等进行消毒。
2.2.2 按要求配制常用消毒液。
2.2.3 根据手卫生要求洗手、手消毒。
2.2.4 对物体表面进行清洁。
2.2.5 对环境进行清洁。按要求对污染的物品、环境进行初步处理。
2.2.6 按要求对排泄物、呕吐物、分泌物等进行初步消毒处理。
2.2.7 为 0 级糖尿病足照护对象清洁足部。
2.2.8 分类放置生活垃圾。按照要求收集与处理感染性废物。
2.2.9 对床单位进行终末消毒。
2.2.10 对复用的痰杯、便器等进行清洁、消毒。

	
	

2.3 预防压力性损伤
	2.3.1 为照护对象更换体位。
2.3.2 采取减压措施如气垫床、水床等；选择和使用支撑物，如楔形垫、软枕等，维持体位。
2.3.3 记录照护对象受压部位皮肤情况并交接。
2.3.4 发现受压部位皮肤的异常情况并报告。
2.3.5 发现 0 级糖尿病足照护对象的皮肤异常表现。
2.3.6 保护照护对象水肿部位的皮肤。

	
	

2.4 移动照护
	2.4.1 使用过床工具移动照护对象。
2.4.2 使用平车等工具运送照护对象。
2.4.3 发现照护对象在转运过程中的异常表现并报告。
2.4.4 在照护对象活动、转运时保护管路位置。
2.4.5 在照护对象移动过程中发现管路打折、牵拉、脱出等异常情况并报告。



（4） 陪护信息化能力建设需求
为适配医院智慧化、信息化管理建设要求， 中标方须为本项目配套投入陪护或人员管理相关的信息化管理平台系统，对医院免费开放使用权限接口。
1. 患者及家属端（小程序）
	序号
	功能模块
	功能要求

	1
	在线预约
	扫码下单、在线预约陪护服务，选择服务类型（一对多/一对一/一对二）与时长

	2
	人员信息展示
	展示医疗护理员信息、资质证书、技能等级、服务评价，支持患者选择

	3
	在线支付
	微信/支付宝在线支付，生成电子凭证；支持续费、退费

	4
	电子协议
	在线签署电子服务协议，明确服务内容、收费标准、双方权利义务

	5
	服务评价
	星级＋文字评价，数据自动归集至管理后台

	6
	在线投诉
	在线提交投诉，实时查看处理进度与结果

	7
	电子发票
	在线申请开具电子发票

	8
	价格公示
	服务项目及收费标准公示



2. 医疗护理员端
	序号
	功能模块
	功能要求

	1
	接单管理
	接收派单通知，支持抢单/指派模式

	2
	排班考勤
	个人排班表、GPS定位打卡签到/签退、工时自动统计

	3
	服务记录
	每日服务内容、患者状况、特殊事项图文记录

	4
	培训考试
	在线培训、在线考试、学时与成绩记录

	6
	消息通知
	派单、催缴、培训、公告等消息推送



3. 主管端
	序号
	功能模块
	功能要求

	1
	派单调度
	按病区需求、技能等级、排班智能匹配派单，支持手动调整

	2
	人员排班
	可视化排班，按病区、班次配置，弹性调配

	3
	现场巡查
	巡查记录管理，在岗情况、服务规范检查，拍照留痕

	4
	投诉处理
	投诉受理、处理、反馈闭环，超时预警

	5
	绩效考核
	按服务时长、质量、评价、出勤自动生成绩效评分



4. 管理后台
	序号
	功能模块
	功能要求

	1
	人员档案
	电子档案（身份证、资质证书、健康证明、培训、合同），证书到期自动预警

	2
	订单管理
	下单→派单→服务→完成→结算全流程状态跟踪

	3
	收费管理
	明码标价、自动计费、欠费预警、催缴提醒

	4
	培训管理
	按《医疗护理员培训大纲（试行）》设置课程、管理学时与考核

	5
	满意度分析
	评价数据自动汇总，按病区、人员、时间维度分析

	6
	统计报表
	订单量、服务时长、人员利用率、收费等报表及数据导出


（五)硬件配置要求（由陪护机构配备）
	序号
	设备
	用途

	1
	管理电脑
	项目管理后台使用

	2
	智能手机
	医疗护理员移动端使用（支持GPS）

	3
	打印设备
	单据、协议打印

	4
	护理员专用呼叫器
	用于成组陪护时患者呼叫护理员



（六）服务质量检查及考评规范
由医院护理部与中标方共同负责中标方的服务质量管理，各司其职，建立客户回访及反馈机制，服务机构的质量监督形式包括但不限于管理人员走访和暗访、电话访问客户、社会监督。评价指标包含护理员持证（医疗护理员培训证）上岗率，科室医、护、患三方对陪护服务的满意度，投诉处理及时率，工作计划完成率及服务质量考评：
（1）医疗护理员持证上岗率
中标方拟派的从事照护服务的人员必须严格按照规定进行培训，经考核合格后持证（养老护理员证或医疗护理员培训证）方可上岗。护理部每月对在职的护理员持证上岗率进行抽查，要求持证上岗率 100%，并作为履约评价依据。
（2）免陪照护服务满意度
每月发放服务满意度调查表，要求每月全院平均患者满意度和科室满意度均不得低于 90%。
（3）投诉处理及时率
护理员应当为患者提供优质服务，原则上不与患者或家属发生冲突与纠纷，一旦出现不可避免的冲突与纠纷，要及时上报中标方管理人员与科室护士长。当中标方管理人员接到投诉后，要在 30 分钟内赶到现场进行调查和处理，并根据事件情节轻重程度在 2～24 小时内给予解决或答复（情节较为严重事件要求在 2 小时内予以解决或初步答复，一般事件在 24 小时内予以解决或答复）。要求每月投诉及时处理率≧95%。
（4）工作计划完成率
中标方要有健全的管理制度与应急预案，要有每年度、每季度、每月工作计划与总结。每日巡查，每周自查，每月质量考评与整改。要求每月工作计划完成率≧95%。
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