齐齐哈尔医学院附属第二医院

医疗服务公司员工考核制度
一、医疗服务公司员工的工作接受护理部及各科室的工作质量考核。

二、护理部及各科室按照《医疗服务公司管理人员工作质量考核标准》及《医疗服务公司工作人员工作质量考核标准》进行考核，个别评价要点不符合要求扣5分，其余评价要点不符合要求扣2分，扣1分对应处罚金额10元，月累计处罚总额在医疗服务公司当月服务费用中扣除。

三、医疗服务公司员工工作违规被患者及家属投诉至护理部或行风办，经确认为有效投诉扣罚员工5分，情节严重者扣罚10-20分；如因人力管理、人员安排、质控监管不到位，对医疗服务公司扣罚10-20分；员工工作违规被检查组、暗访组发现扣罚员工及服务公司各25分，扣1分对应处罚金额10元，月累计处罚总额在医疗服务公司当月服务费用中扣除。

四、每月对医疗服务公司进行工作质量考核，平均分高于85分(含85分)，按季度足额支付医疗服务公司服务费，平均分低于85分我院下发整改通知，医疗服务公司需以书面形式提交整改方案并承诺在当月内整改完毕，工作质量考核平均分低于70分，按当月医疗服务公司服务费的1%对该公司进行经济处罚，处罚费用从服务费中直接扣除，连续三个月工作质量考核平均分低于70分、医院有权单方解除与医疗服务公司所签订的服务合同。

本制度自下发之日起执行，《医疗服务公司管理人员工作质量考核标准》及《医疗服务公司工作人员工作质量考核标准》内考核项目质量标准、分值，医院会根据实际工作情况进行调整，有未尽事宜另行补充，由护理部负责解释。

附件1：《医疗服务公司管理人员工作质量考核标准》
附件2：医疗服务公司工作人员工作质量考核标准》
附件1
	齐齐哈尔医学院附属第二医院
医疗服务公司管理人员工作质量考核标准

	检查日期：                            得分：

	项目
	评价要点
	评分标准
	扣分说明

	礼仪服务
（20分）
	着装整齐规范，穿统一工作服装，禁止穿拖鞋或鞋拖上岗，夏天禁止光脚穿凉鞋，需穿肉色袜子，不得穿工作服装到院外活动； 

2、工作期间规范佩戴胸卡、口罩；

3、工作期间妆容整洁，可画淡妆，禁止化浓妆，不戴夸张饰物，不染怪异发色；

4、具有良好的沟通能力，如遇沟通不畅时，禁止和患者及家属发生语言、肢体冲突；

5、文明礼貌服务，态度和蔼、热情、微笑服务，自觉使用“服务用语 ”；

6、与医护人员沟通良好，不发生冲突；

7、工作过程中不发生投诉事件，员工投诉事件公司内部解决。
	1—6项一项不符合要求扣2分

第7项不

符合要求

扣5分
	

	行为规范（30分）
	1、按要求时间上岗，无迟到、早退，无脱岗、漏岗、严禁酒后上岗；无特殊情况不允许随意外出；

2、上班时间，手机调为震动，工作期间不玩手机；

3、公共场所禁止大声喧哗及闲坐聊天；

4、工作期间禁止会客、吃零食、打闹；

5、禁止以任何理由向患者及家属收授、索要财物；
	1—4项一项不符合要求扣2分

第5项不符合要求扣5分


	

	人员管理（20分）
	1、在岗人员符合合同规定人数，并且满足医院正常工作运转及服务质量；

2、不可随意对固定科室的工作人员进行调动，如因工作人员个人原因请假、离职等，需提前通知病区护士长、护理部，并及时补充岗位人员；

3、定期对所有岗位工作人员进行工作质量检查；定期考核员工对相关岗位职责掌握程度；

4、人员分配合理，排班科学，无空岗现象，后备人员充足，有空缺时能够及时补充。
	一项不符合要求扣2分
	

	组织管理（30分）
	1、规章制度齐全，落实到位，岗位职责明确，分工合理；

2、服务公司须按合同内服务内容及范围进行相关工作，不得擅自开展合同以外的工作项目；

3、服务公司执行新制度、新方案等时，应先取得医院及护理部同意时方可执行；

4、有工作人员管理、培训方案，医疗服务公司需定期对工作人员进行相关业务培训并进行考核，有培训记录、考核记录，考核合格后上岗；定期参加医院组织的相关培训，保证全员参加；

5、对新入职人员进行岗前培训及考核，合格后上岗，保证科室工作正常运转；

6、准确记录工作人员考勤情况并及时向护理部上报考勤表，各种报表按要求及时、准确填写，原始资料记录准确完整；

7、准确、及时传达医院、护理部有关规定和要求，并在实际工作中认真贯彻执行。
	一项不符合

要求扣2分

	


护士长签字：                                             被查人签字：
附件2
	
	齐齐哈尔医学院附属第二医院
医疗服务公司工作人员工作质量考核标准

	
	科室：                 日期：                  得分：

	项目
	评价要点
	评分标准
	扣分说明

	礼仪服务
（30分）
	1、着装整齐规范，穿统一工作服装，禁止穿拖鞋或鞋拖上岗，夏天禁止光脚穿凉鞋，需穿肉色袜子，不得穿工作服装到院外活动；工作期间规范佩戴胸卡、口罩；

2、工作期间妆容整洁，可画淡妆，禁止化浓妆，不戴夸张饰物，不染怪异发色；

3、具有良好的沟通能力，禁止和医护人员、患者及家属发生语言、肢体冲突，工作符合要求；

4、文明礼貌服务，态度和蔼、热情、微笑服务，自觉使用“服务用语 ”；

5、服务过程中不发生投诉事件。
	1—4项一项不符合要求扣2分

第5项不

符合要求

扣5分


	

	行为规范

（30分）
	1、按要求时间上岗，无迟到早退，无脱岗漏岗、严禁酒后上岗；特殊情况需向护士长与医疗服务公司请假；

2、公共场所禁止会客、吃零食、大声喧哗、闲坐聊天，工作期间不玩手机；

3、必须保证患者安全及患者隐私，不告知患者变化，不讨论其他患者及科室内情况；

4、服从护士长的工作安排，休息日、节假日值班替岗时必须提前告知；

5、上班期间院内严禁吸烟、吐痰；禁止将易燃、易爆等物品带入病区；

6、爱护公物，节约水电，损坏或丢失医院物品应按价赔偿；

7、工作中出现差错应如实报告护士长及服务公司管理人员，不隐瞒，便于及时改正；

8、对讲机性能完好、电量足，处于备用状态，工作期间对讲机随时保持通畅；

9、不得以任何理由向患者及家属收授、索要财物；
	1—8项一项不符合要求扣2分

第9项不符合要求 扣5分


	

	岗位

职责

(40分)
	病区工作人员
	1、知晓各项检查注意事项，熟悉医技科室的位置及检查要求，合理安排陪检顺序，陪同患者到医技科室进行检查，检查完毕护送患者安全返回病房；对于行动不便患者及时给予帮助；

2、严格核对检查报告单与影像胶片，检查结束后及时将检查结果（报告单）交给责任护士；

3、严格按照检查预约时间进行陪检，不发生错检漏检；

4、护送患者转科，做好人、物交接并记录；

5、知晓陪检运送过程中患者发生病情变化的应对措施；

6、送检标本或陪检结束后及时返回科室，不允许在科
室外长期滞留或在公共区域聚集，如有特殊情况不能及时返回科室，及时与科室联系，保持通话畅通；

7、及时取送各种药品、血制品、检验标本等，掌握药品、血制品、检验标本等核对与运送方法；
	一项不符合要求扣2分

一项不符合要求扣2分


	

	
	公共区域人员
	1、与陪检人员对接带来的患者并看护安排好，检查结束及时与该科室陪检人员联系将患者接回；

2、掌握患者核对方法及正确的搬运患者技巧，帮助行动不便、无家属陪护的患者安全转送到检查区域，以及由检查区域转移到运送工具上；

3、负责维持检查区域秩序，提醒等待患者检查时间，检查结束后联系相关陪检人员接回患者。
	
	

	
	住院患者服务中心
	1、知晓陪同患者办理住院、出院流程；办理住院的过程中进行入院前宣教（包括医院环境、住院期间注意事项等）；

2、负责在住院手续办理完毕后将患者送至相应科室护士站，与病区护士做好交接；

3、协助有需求的病区患者办理出院手续、复印、邮寄病历及出院运送服务，合理安排时间为患者提供服务；
	
	

	
	急诊转运人员
	1、及时、准确接运前来急诊就诊的患者，并安全陪送至相关科室，协助急危重症患者到相关医技科室做各项辅助检查；

2、熟练掌握轮椅、平车的使用方法，使用过程中无安全事故发生，定期进行轮椅、平车保养；

3、在运送患者过程中密切观察患者变化，一旦发生病情变化，立即通知相关科室、就近科室配合抢救；

4、转运过程中避免管路脱落、受压、打折或液体倒流。
	
	

	
	夜间取送人员
	1、及时、准确取送夜间各科室各种药品、检验标本等，掌握药品、检验标本等核对与运送方法，不得懈怠、延迟；优先运送发生紧急情况的科室；

2、及时、准确取送夜间院内及院外血制品，使用专用取送箱，确定血制品需要送达的科室和人员，做好交接、核对，确保无误。
	
	

	
	标本送检人员
	1、及时准确取送手术室、腔镜中心、儿科门诊、病理科、妇科、产科等科室病理标本、检验标本等；

2、运送标本必须使用专用送检箱，避免标本震荡遗撒污染； 

3、手术室、抢救患者的标本必须及时、准确送达，不得懈怠、延迟。
	
	


护士长签字：                                             被查人签字：
