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（一）服务范围及内容
按照采购方标准内容向服务对象提供全方位的导乐（分娩陪伴）服务。
1.导乐师的工作服务内容
（1）在中标单位提供的管理人员和医护人员的指导下进行工作；
（2）导乐工作时间：自产妇宫口打开2-3cm开始陪伴，直到产后2小时结束陪伴；
（3）导乐工作方式：一名持证上岗导乐师对产妇进行“一对一”的专业分娩陪伴；
（4）心理支持：通过专业技能对产妇和家属提供心理上的支持、缓解紧张情绪，帮助产妇克服分娩的恐惧，正向的语言引导产妇增加对分娩知识的了解，缓解未知的恐惧情绪。认真倾听产妇的需求，及时发现情绪并运用沟通技巧缓解情绪；
（5）生理支持：通过专业知识和技能缓解产妇的分娩疼痛、促进产程：
①通过呼吸技巧帮助产妇放松并缓解疼痛；
②通过按摩腰、背、骨盆、腿、手、头等身体位置来缓解和转移宫缩疼痛；
③根据产妇喜好以及场景选择合适的音乐缓解产妇的疼痛和紧张情绪；
④通过使用分娩球让产妇进行相应的自由体位，放松身体和缓解疼痛；
⑤通过不同的自由体位缓解不同位置的疼痛，促进产程；
⑥通过导乐车、导乐凳等导乐辅助器材的使用，缓解疼痛、促进产程；
⑦通过香熏、精油等导乐辅助物品的使用使产妇身体放松、稳定情绪、缓解疼痛。
（6）生活支持：产妇在待产过程中给予生活上的照护：
①帮产妇擦汗、擦身体、扎辫子；
②扶产妇上下床进行自由体位活动；
③协助产妇进餐、喝水、洗漱、如厕。
（7）分娩后，指导产妇和新生儿进行早接触早吸吮：
①产后辅助医护人员让新生儿与母亲进行肌肤接触；
②协助新生儿产后及时吃上第一口母乳；
③进行母乳喂养宣教并将产妇送回至病房。
2.导乐师的工作职责：
（1）积极配合医生、助产士及其他医务人员的工作；
（2）做好导乐用品的管理和维护，如有异常及时上报给公司；
（3）做好和接班导乐的交接工作；
（4）积极参加公司的学习和培训，不断巩固专业知识和提高业务水平；
（5）维护好和客户以及医务人员的关系，积极营造和谐融洽的工作氛围。
（四）服务要求
1.管理体系
（1）具备完整的导乐团队管理方案；
（2）拥有完善的培训、考核制度。
2.对导乐管理团队的要求：
（1）管理团队全面负责导乐师的招聘、体检、培训、管理等相关事宜，保证导乐师符合上岗要求；
（2）向医院派驻专职管理人员。
3.人员的基本要求
（1）管理人员配备：2人及以上，大专以上学历，女性，具有3年以上导乐师管理经验；
（2）导乐师配备：5-6名驻院导乐师，根据需求随时弹性调配2-3名备班导乐。初中以上学历，女性，年龄在18－45 岁之间，有生育经验；
（3）导乐师需持导乐职业能力培训证书、健康证。具有良好的语言沟通能力，对工作认真负责，服从管理；
（4）具备分娩及哺乳的基本知识，掌握并灵活运用心理疏导、自由体位、非药物减痛按摩、音乐疗法、分娩球等基本技能；
（5）具备消毒隔离、职业暴露、手卫生及个人防知识，保障孕产妇安全，做好个人防护；
（6）统一着工装，佩戴胸牌，穿着整洁，仪表端庄。手部指甲长度不应超过指尖，不应戴人工指甲、涂抹指甲油等指甲装饰物；
（7）保护孕产妇隐私、文明礼貌，尊重他人、态度和蔼；
（8）遵纪守法、遵守操作规程、遵守劳动纪律、遵守医院各项规章制度。     
4.专职管理岗位服务标准
（1）根据医院需求合理安排导乐排班表，提供一对一分娩陪伴服务及产后哺乳支持服务，工作调度有序，既要保证满足岗位需求，又要保证导乐师的合理休息时间；
（2）导乐师必须经过岗前培训，培训合格后方可上岗；
（3）具有完善规范的内部培训体系、培训计划及专职培训人员，每年定期组织导乐师进行培训，并有考核记录，保证工作完成，保证孕产妇安全；
（4）针对孕产妇的投诉能及时协调、处理各类矛盾，及时向医院反馈并有效持续改进。每日对工作有检查，每月汇总工作内容和安排下个月工作重点；
（5）有责任配合医院接受上级部门的监督、检查，必要时提供检查所需资料；
（6）服从医院、科室管理，遵守医院关于导乐师管理制度，每月管理人员进行临床科室满意度调查，对存在问题进行分析改进。
5. 导乐师服务标准
（1）在主治医师和医护人员的指导下进行工作；
（2）交接班应做到产妇产程及一般情况清楚；各类记录要完成并交接好；
（3）穿戴整洁、态度热情、工作严谨、服务用心和耐心，产妇和家属的满意度达90%以上；
（4）为产妇提供专业优质的导乐（分娩陪伴）服务，帮助产妇克服恐惧心理，并用专业的方法帮助产妇缓解分娩疼痛；
（5）积极引导产妇的家属（尤其是丈夫）一起参与进来，促进产妇和家属的关系更进一步；
（6）做好产妇和医护人员的桥梁工作，提高产妇和家属对医院的满意度；
（7）协助医护人员注意观察产程，在不同的产程阶段给予不同的建议和指导，如遇异常情况及时上报给医护人员，不得替代医护决策；
（8）指导产妇和新生儿进行早接触早吸吮，帮助产妇喂好第一口奶；
（9）积极配合医生、助产士及其他医务人员的工作；
（10）做好母乳喂养的宣教工作，指导产妇科学的哺喂母乳；
（11）做好导乐用品的管理和维护，如有异常及时上报给公司；
（12）禁止提供任何医疗服务；
（13）不得替代医护决策。
6.采购人权利与义务
（1）采购人协助提供导乐授课老师，协助对导乐师的沟通技巧、自由体位、按摩技巧、导乐器械使用等知识和技能进行培训，并将导乐师的专业能力培训证书在采购单位进行备案。
（2）采购人有权知悉投标人招聘的导乐师的基本情况，并有权对导乐师陪伴分娩服务质量进行监督。采购人认为不称职、不合格的导乐师有权要求投标人进行重新培训上岗，投标人应当无条件协助采购人完成此项工作，同时投标人可以对导乐师进行再培训，协助导乐师重新获得采购人认可。
（3）投标人推介的导乐师在工作时需应采购人要求统一着装，投标人应当促使其推介的导乐师遵守该等要求。
（4）如导乐师在提供分娩陪伴服务过程中出现以下情况之一的，采购人有权要求投标人立即终止该导乐师在采购人区域内为待产妇提供分娩陪伴服务：
①违反采购人的导乐（分娩陪伴）服务制度的；
②提供导乐陪伴服务以外的医疗服务；
③未达到采购人对导乐师的基本要求的；
④导乐师破坏采购人的社会形象的；
⑤导乐师被依法追究行政或刑事责任的。
（5）采购人承诺促使其医务、护理、保卫等相关职能部门对导乐师以及导乐师的分娩陪伴服务工作进行支持。
（6）采购人应为投标人提供必要的办公场地及网络。
（7）采购人应制定导乐（分娩陪伴）服务工作方案，并促使导乐师依据该方案提供分娩陪伴服务。采购人应不定时制定分娩陪伴服务的相关标准和制度供导乐师遵循，以保证导乐师的服务质量。
7.投标人的权利义务
（1）投标人承诺在管理导乐师的服务中应遵守采购人相关的规章制度。投标人应采购人要求，对导乐师的管理实行以投标人运营管理为主、采购人监督并协助投标人管理为辅；
（2）投标人应维护采购人产房相关的正常秩序；
（3）投标人应当依照采购人要求甄选导乐师，负责对导乐师进行具体管理与安排，并对导乐师进行相关知识与技能培训，每半年评价一次，以保证导乐师工作质量与安全；
（4）投标人应向采购人提交分娩陪伴服务工作方案、分娩陪伴服务的相关标准和制度等文件；
（5）投标人应对导乐师服务质量负责，对导乐师工作过程进行有效监管，以确保服务质量与安全。在对待产妇陪伴时需仔细观察待产妇的情况，发现问题及时向医生、护士汇报；
（6）投标人负责制定导乐师服务标准和服务意见征询表等，并根据采购人及其待产妇的反馈结果对导乐师的服务进行评估；
（7）投标人对其导乐师在采购人工作的安全生产负全责。因导乐师服务过程所引起的采购人待产妇投诉，应由投标人负责及时协调处理，直至住院产妇或家属满意为止；因导乐师服务过程而引起纠纷或事故，导致的损失和赔偿责任，由供应商承担，与采购人无关；
（8）投标人应促使导乐师按照导乐师与待产妇的具体协议的约定为采购人待产妇提供相应的分娩陪伴服务；
（9）投标人向采购人待产妇推介服务时，应遵循自愿原则，不得强迫要求对方接受服务；
（10）投标人员工应严格遵守国家法律法规及行业标准，采购人不负责投标人员工的一切工资、福利；
（11）待产妇分娩陪伴服务协议：投标人必须与待产妇签署一份分娩陪伴服务协议。协议的内容应包括工作内容、知情选择事项以及孕产妇需了解的内容。该服务协议的内容必须先经采购人管理人员审核通过；
（12）投标人应对转款账户信息的真实性、安全性、准确性负责，否则因此给采购人造成的损失由投标人自行承担。
8.工作质量监督
（1）采购人将每月随机抽取10%产妇进行满意度调查，依据《导乐师考核评分标准》对导乐师工作进行考核，服务满意度不得低于90%，需单独培训后再上岗，每低5%，培训再上岗时间递增8小时，并经考核通过方能重新上岗；
（2）每季度采购人将依据《导乐（分娩陪伴）服务团队质量监督考核评分表》对投标人进行服务质量考核，服务质量得分低于90 分时，需全员培训整改，每低 1 分，培训时长增加4小时；
（3）投标人服务连续两次质量考评评分在75分以下且满意度在75%以下，采购人有权利单方终止合同而无需承担任何责任。
附件1：导乐器械清单
	序号
	名称
	数量
	技术参数

	1
	分娩车
	6
	参数：产品高度可调节，到胸部，4个静音万向轮，带刹车、活动式皮革软面坐板、可以随时装卸、前臂支撑架及两个把手；
材质：不锈钢、皮革；
外形尺寸：≥660*800mm；
座高：≥580mm；
座长：≥540mm，宽：≥200mm；
上部U型台板：600mm*660mm；
U型台板高度：1040—1200mm。

	2
	分娩凳
	6
	分娩凳1：
材质：优质实木、表面环保清漆；
安全承重：≥260kg；
尺寸：长宽高550*550*400mm；
板材厚度：≥40mm。
分娩凳2：
尺寸：长宽高400mm*330mm*300mm；
材质：优质实木、表面环保清漆；
坐板：PP塑料；
框架：202不锈钢。

	3
	分娩导乐车架
	6
	1.尺寸：≥600*900mm，匹配并固定55cm和65cm分娩球，海绵靠背80—90cm；
2.材质：不锈钢、皮革、海绵。

	4
	分娩球
	8
	1.规格：55cm 和65cm；
2.材质：医用PVC、防爆加厚。

	5
	花生球
	2
	1.规格：85cm；
2.材质：医用PVC、防爆加厚。

	6
	按摩工具
	2
	1.种类：电动、手动；
2.材质：环保塑料、优质实木。


注：本采购清单所列全部设备、配套配件、专用工具、安装材料、及相关服务，均由供应商负责提供、运输、装卸、安装、调试、培训及质保，所有费用包含在投标报价内，采购人不再另行支付任何费用。



附件2：导乐师考核评分标准
	导乐师考核评分标准

	考核项目
	分值
	考核内容
	扣分值
	扣分原因
	实际得分

	仪容仪表
	5
	1.着装规范整洁、仪表端庄，统一穿工作服、工作鞋、戴工作帽、胸牌；
	
	着装不规范、不整洁、未戴胸牌等；
	

	
	5
	2.指甲修剪整齐、不戴首饰、不喷香水、不化浓妆；
	
	指甲过长、戴首饰、喷香水、化浓妆；
	

	组织纪律
	5
	1.接到导乐工作通知时10分钟到达产房；
	
	接到通知 10 分钟内未到产房；
	

	
	5
	2.不得私自收受红包；
	
	私自收红包；
	

	
	5
	3.提供贴心服务、对所有产妇一视同仁；
	
	对产妇服务不一视同仁、有差别；
	

	
	5
	4.尊重产妇并保护隐私；
	
	不尊重产妇、辱骂产妇、泄露隐私；
	

	
	5
	5.与导乐师内部、医护人员团结友好、维护医院利益；
	
	与同事/医护争执、损害医院形象；
	

	专业技能
	5
	1.根据导乐师标准要求进行导乐；
	
	未按标准流程做导乐；
	

	
	5
	2.听从值班助产士工作指挥；
	
	不听助产士/医生指挥、擅自作主；
	

	
	5
	3.不参与任何医疗行为；
	
	参与任何医疗行为（如判断产程、处理伤口）；
	

	
	5
	4.在助产士及医生的指导下使用分娩球、自由体位、呼吸技巧等缓解宫缩疼痛；
	
	不会呼吸引导、自由体位、按摩减痛，技术生疏导致产妇不适；
	

	
	5
	5.关注产妇的心理需求并及时回应和缓解产妇的情绪
	
	无视产妇情绪并不做心理安抚；
	

	
	5
	6.不做违背产妇意愿的事情；
	
	强迫/违背产妇意愿操作；
	

	沟通技巧
	5
	1.礼貌待人、使用文明语言；
	
	语言粗暴、不文明、与家属争执；
	

	
	5
	2.积极主动自我介绍以及让产妇了解导乐的工作时间、内容；
	
	不主动自我介绍、不与产妇及家属说明导乐服务时间/内容；
	

	
	5
	3.语言清晰、语气温和亲切；
	
	语气生硬、语速过快、表达不清、讲方言；
	

	
	5
	4.认真倾听产妇需求并及时回应；
	
	不倾听、不理会产妇诉求；
	

	
	5
	5.使用积极正向的语言鼓励产妇、树立分娩信心；
	
	语言消极、打击信心、制造焦虑；
	

	
	5
	6.遇到问题及时报告医护人员，需要时共同解决；
	
	异常情况不上报医护、擅自处理；
	

	
	5
	7.不在产妇及家属面前讨论医疗问题；
	
	在产妇/家属面前讨论病情、医疗问题，制造产妇焦虑；
	

	投诉
	
	如有投诉经核实后视情节轻重除扣分、情节特别严重者可中止该导乐工作；
	
	
	

	加分项目
	
	口头感谢或者表扬加5分；感谢信加10分。
	
	
	

	
	
	注：由产妇及助产士共同为导乐工作打分，低于90分视为不合格，需重新培训学习后上岗。
产妇签名：          导乐师签名：               助产士签名：




附件3：导乐（分娩陪伴）服务团队质量监督考核评分表
	导乐（分娩陪伴）服务团队质量监督考核评分表

	考核科室：                  考核人：                          考核日期：

	考核项目
	考核内容
	分值
	得分
	扣分原因

	仪容仪表（8分）
	1.着装规范整洁，统一穿工作服、工作鞋，戴工作帽；
	4
	　
	　

	
	2.指甲修剪整齐、不戴首饰、不喷香水、不化浓妆；
	4
	　
	　

	服务态度（8分）
	1.微笑服务、礼貌待人，不与病人争执、争吵或打架；
	4
	　
	　

	
	2.积极主动配合医护人员工作，并虚心接受工作中的建议；
	4
	　
	　

	专职管理服务内容（20分）
	1.合理安排导乐师工作，有要书面的导乐师排班表，合理排班；
	4
	　
	　

	
	2.定期对导乐人员进行内部培训，并有考核记录，保证导乐服务的质量；
	4
	　
	　

	
	3.针对产妇以及医护人员的投诉及建议能及时协调处理，并提出改进方案；
	4
	　
	　

	
	4.对导乐每日的工作进行核对和检查，每月汇总工作内容、汇报导乐人数和流动情况；
	4
	　
	　

	
	5.严格根据医院的收费标准，不额外收取服务费；
	4
	　
	　

	导乐师服务内容（40分）
	1.与产妇或家属签订导乐服务协议
	2.5
	　
	　

	
	2.当产妇向导乐师提出非医疗问题时，要及时回应；
	2.5
	　
	　

	
	3.导乐师除用餐、如厕全程陪伴在产妇身边，并在用餐和如厕前告知产妇；
	2.5
	　
	　

	
	4.导乐师主动向产妇自我介绍，并介绍导乐工作时间和内容；
	2.5
	　
	　

	
	5.在医生和助产士的指导下，根据产妇的需求选择合适的自由体位；
	2.5
	　
	　

	
	6.在医生和助产士的指导下，引导产妇进行合适的呼吸引导；
	2.5
	　
	　

	
	7.根据产妇需求，在医生和助产士的指导下提供合适的按摩；
	2.5
	　
	　

	
	8.在医生的指导下，选择合适的导乐器械（导乐车、分娩球、导乐凳等）
	2.5
	　
	　

	
	9.协助产妇上下床进行自由体位及活动；
	2.5
	　
	　

	
	10.根据需要帮产妇擦汗、擦身体及整理仪容仪表；
	2.5
	　
	　

	
	11.协助产妇进餐、喝水、如厕等；
	2.5
	　
	　

	
	12.协助产妇和新生儿进行肌肤接触和喂第一口奶；
	2.5
	　
	　

	
	13.在医生和助产士的指导下，协助对产妇进行母乳喂养宣教；
	2.5
	　
	　

	
	14.产后2小时，帮产妇整理好随身物品并送回病房；
	2.5
	　
	　

	
	15.检查并完善导乐记录，登记导乐结束时间
	2.5
	　
	　

	
	16.及时清洁导乐器材并归回原位
	2.5
	　
	　

	院感管理（20分）
	1.接触产妇及其贴身物品前后要做到六步洗手或速干手消毒剂进行手消毒；
	4
	　
	　

	
	2.及时给导乐车、分娩球等导乐器械进行消毒；
	4
	　
	　

	
	3.产房内全程规范佩戴口罩；
	4
	　
	　

	
	4.根据院感要求进行垃圾分类，生活垃圾和医疗垃圾规范投放；
	4
	　
	　

	
	5.职业暴露时按流程进行上报和记录
	4
	　
	　

	投诉
（4分）
	1.专职管理人员、导乐师被产妇或家属投诉；
	4
	　
	　

	院方管理制度
	1.未经院方同意自行变更收费价格；
	单否项
	　
	　

	
	2.导乐管理人员或导乐师参与医疗行为；
	单否项
	　
	　

	
	3.导乐管理人员或导乐师违反医院规章制度；
	单否项
	　
	　

	
	4.使用非中标单位员工的；
	单否项
	　
	　

	
	5.导乐管理人员或导乐师在工作过程中推销与服务无关的商品或服务；
	单否项
	　
	　

	合计得分
	　
	　

	注：表中所列单项否每项扣10分，列入总得分。




二、商务条款
（一）服务年限及方式：服务期限为 1+1年（1年服务期满后采购人根据考核情况可续签1年），中标价包含管理费、福利费用、员工工资、保险、税金、设备折旧维修和更新的费用、工具费等一切费用。
（二）支付方式：服务费按月对照已完成的导乐案例清单据实结算，月结算价=单例报价×每月服务数量。结算时由中标人向采购人提供导乐案例清单及含税发票，经采购人核算无误后 10工作日内向中标人支付票据金额，支付金额满150万元后合同自动终止。
（三）进场时间：中标单位在签订合同后15天内组织人员进入工作状态投入工作。
（四）人员要求：
1、如在培训、熟悉环境过程中发现其不能胜任的，采购人可要求更换，直至胜任为止。
2、人员入职离职须向采购人报备，合同履行期间，在工作期间、因能力和职责管理范围内发生责任事故， 由中标人承担相应责任。采购人与保洁员（陪护员）不存在劳动合同关系，如果发生职业危害、意外事故造成人员伤亡等事故，由中标人承担全部安全责任和经济赔偿责任，采购人不承担任何责任。
（五）相关场地提供
1、采购人提供值班室，其他办公用品（如电脑、文件柜等自身使用的办公用品） 由中标人自行解决。
2、根据需要在适合的楼层配备洁具堆放间，其他房间（如设备工具间、员工的更衣室、会议工作间）进场后视情况协调解决。
（六）其他要求：因本项目为不见面开标，中标人须在24小时内与采购人（采购代理机构）取得联系，采购人将对此次项目的所有材料原件进行核实，如有提供虚假材料参与投标一经发现将取消中标资格、没收投标保证金，并承担相应的法律责任。

