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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。

本文件由山东省卫生健康委员会提出并归口。

健康体检机构专科护士服务规范
1　范围
本文件规定了健康体检机构专科护士服务的术语和定义、基本要求、服务内容、服务与评价。

本文件适用于指导健康体检机构专科护士开展服务。
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　
健康体检机构　examination institutions
依法获得卫生行政部门批准从事健康体检的医疗机构。

3.2　
专科护士 nurse specialist

专科护士是指具备一定执业资格，具有较高理论水平和实践专长以及某一特定专科领域工作经历，并经过该领域理论和实践的系统化培训，完成专科护士所要求的教育课程学习而被认定合格，能熟练运用专科护理知识和技术为服务对象提供专业服务的注册护士。

3.3

服务对象 nursed-people

接受体检服务的人。
4　基本要求

4.1　专业资质

4.1.1　应具有教育部认定的医学（院）校护理专业大专及以上学历证书。

4.1.2　应持有护士资格证，具有两年以上相关工作经验。

4.1.3　应具备扎实的护理专业知识以及娴熟的操作技术。

4.1.4　应具有符合工作岗位要求的健康状况证明。

4.2　职业素养

4.2.1　品德优秀，身体健康，能够胜任健康体检机构专科护士工作。

4.2.2　应熟练掌握健康体检机构各项制度、工作流程及体检项目组合。

4.2.3　具有较强的心理素质业务能力、沟通能力、学习能力及对其他护士的影响力。

4.2.4　专业知识扎实，实践经验丰富，专科技能娴熟，服务意识强，热爱护理专业。

4.2.5　对服务对象有健康教育的能力，掌握常用检验、检查结果的临床意义并及时给予健康指导。

4.3　服务礼仪

4.3.1　仪容仪表

4.3.1.1　护士着装整洁、规范配带胸牌、如需佩戴口罩和帽子，则按规范佩戴，口罩应完全遮住口鼻，不应挂在耳上或露出口鼻。 

4.3.1.2　面部清洁，淡妆上岗：护士化妆要淡雅，强调和突出自然美，不浓妆艳抹和使用气味浓烈的化妆品。工作时禁止戴戒指，手镯，脚链，耳饰，颈部不可佩戴粗大项链，不留长指甲，不涂彩色指甲油。女性头发不过肩不披长发。
4.3.1.3　工作服应统一款式，合体、整齐洁净。

4.3.1.4　护理岗位宜穿防滑轻软白色护士鞋，其他岗位宜穿庄重、轻便、无声响平底鞋；袜子宜肉色、浅色，不穿有洞、挑丝或补过的袜子；院内不得穿拖鞋、鞋托、背心、短裤；外出期间应着便装，不得穿工作服进出食堂就餐或出入其他公共场所。

4.3.2　仪态举止

4.3.2.1　规范站姿、坐姿、行姿，行为表现稳重、端庄、大方、优美。

4.3.2.2　站立：头，微抬，目光平和，自信，上身挺直收腹，双手自然下垂在身体两侧或交叉于小腹处，双足靠拢夹角15-20°，重心在足弓。

4.3.2.3　坐：头、肩、上身同站立要求，臀坐于椅子1/3或1/2处，双手拥举式交叉于腹前，双膝轻轻靠拢，两足自然踏平。

4.3.2.4　行走：头、肩、上身同站立要求，双手前后摆动幅度约30℃，两腿靠拢，沿一直线小步前进。

4.3.2.5　应目光平和、亲切，面带微笑，精神饱满。体检者持体检单到护士站，应立即起身热情接待

4.4　服务规范

4.4.1　护士语言规范：言语清晰、词义准确、通俗易懂。回答问题吐字清晰，语音、语速适中、使用文明用语。对体检结果应视体检者的具体情况，或直言相告或委婉含蓄，对个人隐私应特别予以保密。谈话时护士的情感表露适度，不过分夸大和亲昵，要自然而稳重。

4.4.2　在体检区，不开玩笑、追逐、打闹、大声喧哗，做到“四轻”：走路轻、说话轻、操作轻、开关门轻。

4.4.3　接打电话响铃不宜超过三声，先自我介绍，记录电话内容，接电话时语言清晰，挂电话时待对方挂断后再挂。

4.4.4　应实行首问负责制，积极处理各类事件，特殊情况第一时间汇报上级，不可随意答复。

4.4.5　遇投诉事件，主动安抚，不可推诿，积极处理，必要时及时汇报上级。

4.4.6　应按照岗位要求准时到岗、不随意脱岗、串岗、空岗，整理好环境和物品，做好接待准备工作。

4.4.7　工作期间不聚集、不扎堆、不干私活、不聊天；不应在工作区域用餐、看非专业书籍；不工作时间和公共场所不议论体检者病情，更不可以在体检者面前议论工作人员之间的问题。

4.4.8　单独操作时，不做有损于体检者利益的事，保护体检者隐私。

4.4.9　认真保管废弃体检资料，所有废弃纸张需经逐页检查后统一存放，统一处理。
5　服务内容

5.1　咨询服务

5.1.1　检前服务

5.1.1.1　应熟悉各项体检流程、价格和事宜，耐心听取并解答体检者提出的各类问题，言语应科学严谨、通俗易懂，对难以处理的事项，应询问了解后解答或引导至相关部门解决，不应盲目回答和擅自处理。

5.1.1.2　对个人体检者宜简要了解咨询者的既往健康状况，体检情况，家族史，生活方式，体检目的等，科学专业推荐体检项目，告知体检项目的临床意义，指导体检者选择适宜的体检组合。

5.1.1.3　体检实行线上、线下预约，确认好体检项目和金额，协助体检者通过微信、支付宝、网上预约系统等完成费用支付，检前应告知其体检注意事项和体检流程。

5.1.1.4　遇团队体检咨询，应协助其做好体检套餐的选择和确认，根据体检中心的接待能力合理安排体检时间。

5.1.1.5　应及时接听体检咨询电话（原则上响铃不超过三声），接听时应使用文明用语，微笑解答。如当时不能回复的事项，应详细记录在来电登记本上，待事项清楚后及时回复并做记录，不应在电话中透露体检信息。

5.1.2　检中服务

5.1.2.1　体检中如发现受检者与体检单信息不符的，应及时核查联系受检者，妥善处理。

5.1.2.2　体检中如医生发现有项目需进一步检查的应帮助体检者完成项目添加并缴费登记。

5.1.2.3　体检中如体检者被告知有A类重要异常结果，即需要立即进行临床干预，否则将危及生命或导致严重不良后果的异常结果，需立即就诊，可提前帮体检者打印出异常结果，让体检者及时去专科门诊或急诊就诊。

5.1.2.4　做好体检接待、导诊等协调工作；体检工作人员应态度和蔼，工作认真，解答详细。

5.1.3　检后服务

5.1.3.1　应掌握体检者报告的基本解读、指导异常结果复查，并帮助体检者完成复查登记缴费。

5.1.3.2　对体检中发现的重要异常结果和需要复查的体检人员，由专人电话随访，及时通知来院会诊或复查。

5.1.4　健康教育

5.1.4.1　健康教育应在检前、检中、检后进行。

5.1.4.2　体检前应对相关体检项目进行宣教指导，告知相应的注意事项，如体检前3天饮食清淡，保证充足睡眠，避免过度疲劳等。

5.1.4.3　每个体检项目进行之前，介绍检查目的、意义、注意事项、必要时告知设备检查原理、解答受检者的疑问，并给予科学、客观、系统的解释。体检中发现问题或出现个体差异时，应及时对其有针对性面对面进行交流。

5.1.4.4　体检后，结合健康评估结果告知体检者相对应的健康干预措施。

5.1.4.5　团体体检存在的共性问题，体检机构安排医生与护理人员进行健康讲座和报告解读。
5.2　体检作业规范

5.2.1　前置作业

5.2.1.1　应提前十分钟到岗，接通电脑电源，打开区域、诊室内灯光及空调电源，确认电脑、打印机等设备处在完好备用状态。

5.2.1.2　应在导检区域准确站位，主动迎接受检者，不可无故串岗、离岗、空岗，如遇特殊情况，需逐级汇报，待替岗人员到达方可离开

5.2.2　执行作业

5.2.2.1　应规范站姿、行姿及指引手势，双手递接导引单，使用文明用语及尊称。

5.2.2.2　应实行首问负责制，耐心听取并细致专业地回答受检者提出的各类问题。

5.2.2.3　应灵活机动掌握各检查科室的流动人数，合理分流体检人员，主动并有效引导受检者方便快捷的体检流程。如遇特殊人群（老年人、孕妇、残疾人等），给予优先安排。

5.2.2.4　应维持导检区域及诊室内体检秩序，保持导检区域环境安全、安静，保护受检者隐私。

5.2.2.5　应注重与受检者沟通，做好受检者的情绪安抚，保障安静有序的体检，如遇投诉，应耐心解释并及时理及上报组长或护士长，做好记录与反馈。

5.2.2.6　检查前应核对体检人员信息，输入或扫描的信息是否为体检者本人的体检指引单信息，如发现有代检现象，应做好解释工作，并引导至相关人员处，妥善解决。

5.2.2.7　应掌握突发事件处理流程，如遇突发事件，按流程处理并做好登记。

5.2.2.8　应掌握导检区域内各科室工作人员的工作动态，确保工作人员不串岗、不离岗、不空岗，确保体检工作不中断。

5.2.3　后续作业

5.2.3.1　当日导检工作情况应做好归纳总结及问题上报。

5.2.3.2　换岗时，应做好交接班工作并记录。

5.2.3.3　应保持各岗位管辖区域内的环境卫生和公共设备的完好状态，确保体检环境明亮、整洁、地面无杂物、无污渍，做好院感垃圾分类、诊室消毒工作。

5.2.4　测量规范 

5.2.4.1　应至少提前五分钟到岗，接通电源，打开测量仪器，确认测量仪器处在完好备用状态。如有异常，及时查找原因并与相关工作人员联系解决。

5.2.4.2　应核对受检信息（姓名、性别、年龄、照片等）和体检者是否一致。如有疑问，及时告知前台妥善解决。

5.2.4.3　应熟悉并准确执行身高、体重、血压、视力测量操作规范和计算机操作程序。

5.2.4.4　应准确读取仪器上的数据，在计算机体检信息系统内准确录入测量的数值，确认保存。

5.2.4.5　测量完毕应整理工作单元，关闭仪器电源，清洁仪器并登。

5.2.4.6　应做好体检器械、检查用物清洁消毒工作并登记。年度校验核准体检设备并记录。

6　服务评价与改进
6.1　意见反馈

6.1.1　检后应收集客户反馈意见，并根据客户的意见和建议改进服务。

6.1.2　客户意见反馈表应进行登记存档。

6.2　满意度测评

6.2.1　应定期开展体检者满意度测评，征求客户意见、建议和需求，真实、完整记录信息，并整理、分析测评情况。

6.2.2　应定期召开评价会议、不断改进满意度测评方法，使之适应机构需要。

6.3　投诉处理规范

6.3.1　投诉处理程序应符合GB/T 17242的规定，并在医疗投诉及处理记录本做好记录。

6.3.2　发生投诉纠纷时，要设法解决和平息受检者的不满情绪，以得到对方的理解，缓和冲突的发展。不能妥善解决的，应请示上级领导协助解决。

6.4　质量监督

6.4.1　应建立健全服务质量的监督考核机制，并按要求进行考核。

6.4.2　应自觉接受社会及相关部门的监督。

6.4.3　参照专科各项护理工作指南、护理质量规范及时修订各项护理工作质量评价标准。

6.4.4　健全、规范护理服务标准，有效提高健康管理护理服务质量水平和受检者满意度。

6.4.5　优化专科护理方案，发掘专科护理质量改进项目，推行护理质量持续改进，提高专科护理质量。
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