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本规范按照GB/T 1.1-2009给出的规则起草。

本规范由深圳市食品药品监督管理局提出并归口。
本规范起草单位：深圳市食品药品监督管理局、深圳市标准技术研究院、深圳市振鹏质量与品牌促进中心、深圳市社会工作者协会。

本规范主要起草人： XXXXXXXXX

社区药品安全 个案服务规范

1　 范围

本规范规定了深圳市社区药品安全个案服务的服务对象、人员要求、服务要求、服务内容、服务流程和监督管理。

本规范适用于深圳市社区药品安全个案服务。

2　 术语与定义
下列术语和定义适用于本文件。

2.1　 个案服务 casework service
以有需要的个人或家庭为服务对象，运用个别化的工作方式，增强其解决困难和适应社会的能力，促进其与环境和谐发展的一种专业社会工作方法。
2.2　 慢性病 chronic disease
慢性非传染性疾病的简称，指病情持续时间长、发展缓慢的疾病，其4个主要类型为：心血管疾病（如心脏病发作和中风）、癌症、慢性呼吸道疾病（如慢性阻塞性肺病和哮喘）以及糖尿病。
3　 服务对象
社区药品安全个案服务对象包括慢性病患者、已确诊且需用药的精神病患者、药物成瘾者、肢体/智力类残障者、家庭经济困难用药者、家庭健康问题者。
4　 人员要求
4.1　 个案服务工作人员
4.1.1　 个案服务的工作人员应具备以下资质之一：

a）具备国家承认的社会工作专业专科及以上学历；
b）获得国家颁发的社会工作者职业水平证书；
c）获得国家颁发的心理咨询师职业水平证书。
4.1.2　 在开展具体工作中，应遵守以下要求：

a）个案服务不应含有商业宣传或与社区药品安全无关的内容；
b）服务过程中统一着装，并佩戴工作牌；
c）禁止以任何形式泄露服务对象个人资料。
4.2　 个案服务负责人
4.2.1　 个案服务负责人应具备4.1的资质，并具有助理社会工作师以上资格证。

4.2.2　 审批个案服务计划及个案结案。
5　 服务要求

5.1　 个案服务的开展应遵循自愿和保密原则，确保服务对象知情同意（见附录A）。
5.2　 单个个案服务案例，服务次数不应少于4次,两次服务的间隔不应超过6个月。
5.3　 个案服务方式宜为面谈和电话访谈，首次个案服务应以面谈的方式开展，多开放性问题交谈。
5.4　 个案服务面谈时间不宜少于30分钟；电话访谈时间不宜少于10分钟。
5.5　 每次个案服务开始时，应先介绍自己姓名、所属单位、此次目的、预计时间；服务完成后，及时填写服务记录表。
5.6　 同一服务对象，结案后的服务记录，不计入个案服务期。

5.7　 明确工作人员在服务过程的职责范围。医师具有处方权，但无调配处方权；药师具有审核、调配处方权，但无诊断权和修改处方权；心理咨询师无诊断权和处方权；社工应在自身专业能力和服务范围内提供服务，不能越权行使处方权和审核权。

6　 服务内容

6.1　 用药安全

主要包括以下内容：

a）为服务对象提供药品说明书阅读，不能自行解读说明书；
b）为用药依从性差的服务对象介绍分时盒的使用；

c）为服务对象进行药箱整理，挑出过期药品；
d）为服务对象预约执业药师/药师咨询服务；
e）为服务对象宣传普及药物成瘾知识。
6.2　 福利政策提供
主要包括以下内容：
a）为服务对象收集、解读福利政策；
b）为服务对象挖掘和链接所在社区或社会组织的资源；
c）为服务对象提供政策咨询、法律咨询、药品安全服务咨询。
6.3　 精神慰藉

主要包括以下内容：
a）评估服务对象的认知、情绪问题，为服务对象预约心理咨询服务；
b）为服务对象提供心理辅导、情绪疏解、认知调节，帮助摆脱心理问题困扰；

c）协助服务对象获得家属及亲友的尊重、关怀和理解；
d）协助服务对象完成药物成瘾戒断。
7　 服务流程
7.1　 预估
预估应包含且不限于下列工作：
a）了解服务对象基本信息（例如姓名、性别、健康状态），收集服务对象问题资料（例如问题概要、用药情况、服务需求），填写服务对象档案表（见附录B）；
b）评估服务对象需求，例如情绪问题、照顾服务、康复服务、安全用药咨询、药物成瘾、家庭关系；
c）评估服务对象的问题是否在工作人员的服务内容内，必要时予以外链转介； 
d）个案服务接案。
7.2　 第一次个案服务
第一次个案服务应包含且不限于下列工作：
a）进一步了解服务对象情况，完善服务对象档案表；
b）介绍社区药品安全个案服务，确保服务对象自愿接受服务；

c）签署个案服务知情同意书和服务协议。
7.3　 制定服务计划
服务计划应包含且不限于下列工作：
a）制定服务目的、时间安排、工作安排，预期存在的困难及其解决方案；

b）制定过程评估和成效评估计划及指标；

c）拟定服务所需的人力、经费、设备设施等资源保障。

7.4　 第二次个案服务
第二次个案服务应包含且不限于下列工作：
a）邀请服务对象及其家庭成员，当面协商确认服务计划；
b）与服务对象或主要照顾者共同决定解决问题的优先次序；

c）明确工作人员、服务对象、照顾者各自的任务和角色。
7.5　 个案跟进
个案服务跟进应包含且不限于下列工作：
a）按服务计划开展个案跟进服务，完成服务记录表（见附录C）；
b）工作人员可根据服务对象需求变化，变更服务计划，或请求协助；
c）根据个案服务跟进记录结果，与服务对象协商讨论是否结案；
7.6　 评估及结案

结案过程中，应包含且不限于下列工作：

a）根据个案服务记录，分析目标达成情况、服务对象现状；
b）完善个案服务记录表，提交个案服务负责人审阅；
c）协助服务对象完成个案服务结案及反馈（见附录D）；
d）如服务对象有需求，可结案后提供跟踪回访服务。
7.7　 存档
将个案服务知情同意书、服务记录表、服务反馈情况、服务照片等资料归档备案，并提交至服务管理机构。编号方式宜按顺序逐件编号。在文件首页上端的空白位置填写编号。编号由5部分组成，其结构如下（见附录E）：
a) 第一部分：代表服务类型，个案服务为GA；

b) 第二部分：代表所在社区邮编后三位数，如深圳市宝安区福永街道桥头社区的邮编为518103，
该部分编号为103；

c) 第三部分：代表社区，如桥头社区为QT；

d) 第四部分：代表记录日期，如2016/10/11；

e) 第五部分：代表档案序列号，如序列号1，表示第1份个案服务记录表。
8　 监督管理
服务管理机构应指定监督管理人员对宣传活动进行定期检查（宜两月一次）或不定期抽查，审查服务过程的合规性。
附　录　A 
（规范性附录）
个案服务知情同意书
个案服务知情同意书

我同意服务实施机构派遣工作人员为我提供个案服务，并明白以下条款：
    1、我已经明白社区药品安全个案服务内容，并自愿接受该服务； 
2、在服务过程中，工作人员需要收集我的资料，我应真实的提供；
3、我同意该服务机构在保密的情况下记录我的个人信息，并将服务过程作为内部档案留存；服务过程也会保密，我的所有信息不会被无关的第三方获悉；
4、我明白个案服务以“助人自助”为基本原则，服务效果与我本人的参与度密切相关；我明白在有需要时，工作人员或会邀请我身边的重要人物，如家人来协助达致目标；
5、我明白工作人员与我的关系是专业工作关系，非私人及朋友关系。因此在服务过程中应避免经济利益、私人馈赠及情感关系发生；
6、我明白若服务目标已达成，工作人员会主动与我商讨结束服务。我也有权利随时与工作人员协商，提出终止服务；
7、我知道如果在服务过程中与工作人员发生不愉快或被侵犯合法权益时，可以向服务管理机构进行投诉，且会得到及时有效的回应；
                                         
本人/监护人签名：

签署日期：

附　录　B 
（资料性性附录）服务对象档案表
表B.1 服务对象档案表
	           编号：

	一、基本信息

	姓名
	
	性别
	□男   □女
	出生年月
	

	联系电话
	
	紧急联系电话
	

	职业
	
	受教育程度
	□初中及以下       □高中或中专   
□本科或大专       □研究生及以上

	所在社区
	      区         街道         社区
	详细地址
	

	接收方式
	□面见   □电话   □社工发现   □转介来源           □其他                   

	健康状态
	□很不健康   □较不健康   □一般   □比较健康   □很健康

	二、服务对象问题及需求评估部分

	背景资料
	

	服务对象健康问题类型
	□高血压   □糖尿病   □血栓   □冠心病   □痛风   □慢性肾炎   □类风湿关节炎   □慢性肝炎肝硬化   □慢性胃炎胃溃疡   □肿瘤   □脑退化症（例如阿尔茨海默病）  □药物依赖   □精神类疾病   □肢体残障   □呼吸系
统慢性疾病   □其它特殊说明：                        

	患病年数
	
	持续服药年数
	
	同时服药种数
	

	正在服用的药物
	

	服药过程出现
不良反应
	□否  □是，不良反应为：                                        

	服药依从性
	频率：□规律    □间断    □不服药
每次药量：□少于处方量    □等于处方量    □多于处方量

	需求评估
	□情绪问题   □照顾服务   □康复服务    □安全用药咨询    □药物成瘾    
□家庭关系   □经济问题      □其他                  

	服务建议
	□跟进服务：□个案   □小组    □讲座     □其他                                    
□不跟进。

	填写人
	
	填写日期
	


附　录　C 
（资料性性附录）
个案服务记录表
	服务计划

	服务对象详细背景资料

	

	服务目的

	

	服务目标

	

	介入计划：

	时间安排
	工作安排
	审阅

	
	
	

	
	
	

	填写人
	
	填写时间
	

	个案跟进

	时间
	
	地点
	

	服务目标
	
	达成情况
	

	服务过程记录（过程记录包括但不限于本次服务的介入方法、理论依据、对话概要、语言与非语言信息、环境、社工的感受和思考）：


	跟进计划

	

	填写人
	
	填写日期
	


表C.1 个案服务记录表
附　录　D 
（资料性性附录）
个案服务结案表

	服务对象问题和需求简介

	

	拟定服务目的和目标

	

	提供的服务及个案进展

	

	服务对象现状

	

	结案原因

	□目标达到








□没有所需服务（需转介）
□社工认为不适宜继续                                                              
□服务对象不愿意继续接受服务                                                              
□情况有变 (如服务对象转学、死亡等)                                                               
□其它                                                              

	服务对象知道个案已结束并知道在有需要时如何得到服务  □ 是     □否    

	社工思考及其他建议

	

	填写人
	
	填写日期
	


表D.1 个案服务结案表
附　录　E 
（资料性性附录）
编号结构图
 SHAPE  \* MERGEFORMAT 

[image: image1]

图E.1 个案服务记录表编号结构图
_________________________________
XX  XXX    XX  XXXX/XX/XX   XX    





第一部分：服务类型





第三部分：社区





第五部分：序列号





第四部分：记录日期





第二部分：所在社区邮编后三位数
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