附件1：
[bookmark: _GoBack]免陪照护服务质量考核表
	项 目
	评价内容与标准
	分值
	扣分标准

	
仪容仪表
（5分）
	1.按规定统一着装，工服干净整洁、无破损、无污渍，规范佩戴工作牌。
2.发型梳理整齐，长发盘起并佩戴头花，短发不过耳，整体仪表端庄大方。
3.指（趾）甲修短且无污垢，禁止佩戴戒指、手链、耳环等饰品，不得涂抹指甲油，戴指甲套等。
4.男士不得留胡须。
5.站姿、坐姿规范得体。
	

5
	

一项不符合扣1分

	



工作纪律
（25分）
	1.自觉遵守医院及科室规章制度，按时上下班、坚守工作岗位，不得擅自离岗或离开病区就餐，不得在上班时间睡觉。
2.专注本职工作，团结同事、文明相处，工作期间不得玩手机、处理私人事务，不得在病区聚集闲聊、组织私下聚会。
3.服从医护人员管理与工作安排，物品定点规范摆放，不在指定区域外悬挂杂物，保障病区通道、消防通道全程畅通。
4.不得无故不续签服务单、拒绝签单、挑选服务患者。
	10
	一项不符合扣1分

	
	1.依规提供服务、恪守职业底线，严禁利用工作之便谋取不当利益，如介绍亲友在院内从事“黑陪”服务、出租被服/陪人床，售卖纸尿片、护理垫、翻身枕等。
2.严守职业准则，严禁私自开展合同外服务项目，保护患者个人隐私及医护工作内容。
3.不得向患者及家属索取/收受红包、小费、财物。
4.严格按照服务协议开展照护工作，按医院规定使用病区物资、设施。
	15
	一项不符合扣5分

	







服务质量
（40分）
	生活照护：
1.病室环境、床单位整洁无异味，物品摆放有序。
2.协助患者完成洗漱、更衣、剪指甲、个人清洁等工作，保持患者全身干净舒适。
3.按照医嘱协助患者进食、饮水，把控食物温度与进食速度，餐后及时清洁。
4.协助患者规范如厕、做好排泄后清洁护理，保持皮肤干爽。
5.睡前整理床位、拉好床栏，协助患者采取舒适睡姿，定时巡视。
	
5
	


现场查看一项不符合扣1分，收到有效投诉一次扣 2分


	
	安全照护：
1.对老人、儿童、意识障碍等具有跌到风险的患者落实防护措施，防范跌倒、坠床、走失。
2.定时协助翻身，做好皮肤防护，预防压力性损伤。
3.喂食全程防范误吸，密切观察患者意识、精神、生命体征变化。
4.熟练使用床栏、轮椅、平车等设施，转运患者全程平稳、防护到位。
5.发现患者异常、安全隐患第一时间上报医护人员。
	
5
	

	
	管道照护：
1.日常检查氧气管、胃管、尿管、引流管等管路，确保固定牢固、无扭曲、受压。
2.协助患者翻身、移动时，动作轻柔，妥善保护各类管路。
3.观察引流液颜色、性状、流量，管路周边皮肤保持清洁干燥。
4.发现管路移位、堵塞、滑脱等问题立即上报护士。
	
5
	

	
	康复照护：
1.在医护指导下协助患者开展肢体活动、关节锻炼、下床行走等康复训练。
2.训练前做好准备工作，训练中密切观察患者状态，训练后及时整理用物。
3.定时协助卧床患者翻身、活动肢体，预防肌肉萎缩。
	
5
	

	
	心理照护：
1.主动与患者沟通交流，态度温和友善，耐心倾听患者诉求。
2.及时安抚患者情绪，疏导焦虑、孤独、恐惧等负面心理。
3.开展护理操作时做好遮挡，充分尊重患者人格与尊严。
	
5
	

	
	出入院照护：
1.热情接待新入院患者，介绍病区环境、规章制度、呼叫器使用方法等。
2.协助患者整理个人物品，配合完成入院相关衔接工作。
3.患者出院时，协助整理物品、做好卫生清理，配合完成床单位终末处理。
	

5
	

	
	医护配合：
1.服从医护人员工作安排，认真参加床边交接班，如实汇报患者情况。
2.协助管理病房物资、被服、耗材，使用后及时清洁、归位。
3.配合做好病房消毒、垃圾分类、环境维护工作。
	
10
	

	服务管理
（20分）
	服务响应：
接陪护需求在 10 分钟内予以响应（回复），2小时内安排到位。
	10
	一项不符合扣1分，收到有效投诉一次扣5分

	
	签单管理：
依据患方服务需求签订订单及知情同意书，安排符合患方满意的医疗护理员，严格按收费标准收费。
	5
	

	
	服务追踪：
签单之后每日跟踪，及时回应及解决各类问题。
	3
	无跟踪一次扣1分

	
	质控培训：
按要求每月组织培训考核至少一次，每月底组织一次质量分析会，并将当月质量分析报告于次月第一周上报主管部门。
	2
	未完成不得分

	不良事件管控（10分）
	严格遵照医疗护理员工作要求做好患者生活照护，有效预防患者跌倒、坠床、走失、非计划拔管、压力性损伤、误吸等不良事件发生。
	10
	因照护不当发生不良事件未造成严重后果，一例扣5分

	其他
	出现以下任一情况，当月考核视为不及格：
1.因照护不当发生不良事件造成严重后果的。
2.发生虐待患者、盗窃等行为。
3.服务公司存在严重服务质量问题，造成医患矛盾、医疗投诉、医疗纠纷、影响医疗安全的行为。
	
	

	合计
	100
	


注：每项考评内容的分值扣完为止，《免陪照护服务质量考核表》可根据运行中的实际需要进行调整修改。
备注：考核结果应用：
当月任一科室考核得分80-89分时，按该科室当月总陪护收入的3%款额向中心支付服务违约金；当月任一科室考核得分70-79分时，按该科室当月总陪护收入的5%款额向中心支付服务违约金；当月任一科室考核得分60-69分时，按该科室当月总陪护收入的10%款额向中心支付服务违约金；当月任一科室考核得分小于60分（不及格）时，按该科室当月总陪护收入的30%款额向中心支付服务违约金。

