临床外勤检查考核办法

（由临床科室进行考核）

为做好兰州大学第二医院外勤服务管理，加强和规范外勤服务的监督管理考核工作，促进服务单位能够切实履行服务合同，使外勤服务工作能够做到及时、规范、准确、安全的服务临床工作，特制订本办法。
一、本办法适用于医院外勤服务工作，包括全院的药品配送、标本运送、分诊预约（部分科室）、转科陪检（部分科室）工作，后勤保障处环卫科负责具体考核工作。
二、考核组成员
        组长 

后勤保障处处长：何猷

        副组长   

后勤保障处副处长：魏志红

环卫科科长：王建国

考核组成员

环卫科所有工作人员
三、工作人员职责：
（一）负责指导考核办法及配套考核标准的制定修订工作。
（二）负责督导、检查、考核工作。
每季度进行外勤服务考核情况汇总及分析。
负责投诉的最终裁定工作。
根据考核结果，对外勤服务公司进行处罚。
四、考核频次及方式：
（一）每月一次由临床科室对外勤服务情况考核评分。
（二）每季度一次开展外勤服务满意度测评。
（三）每季度对外勤服务工作情况及考评情况进行汇总。
（四）环卫科根据相关科室的投诉与临床科室每月考评相结合，量化考核，并有权在每次外勤服务费用结算时予以扣除。
五、考核办法说明
(一）每月一次临床科室负责人对外勤服务进行一次考评，依据考评标准，综合考评平均分值进行相应扣款。
外勤服务考核标准

	项目
	服务质量标准
	分值
	监督考评标准
	评分

	工作要求
	1.仪容仪表  

穿着统一制服，仪容仪表端正、持牌上岗
	10分
	每发现一次不合格扣1分
	　

	
	服务态度

语言文明、礼貌待人、态度和蔼
	10分
	每发现一次不合格扣1分
	

	
	3.工作沟通能力
有效地与患者及科室沟通，避免发生医患矛盾
	10分
	每发现一次不合格扣1分
	　

	
	4.应急处置能力

发生突发事件或者危急事件时，能够迅速应对、积极配合科室进行处置
	10分
	每发现一次不合格扣1分
	

	
	劳动纪律

按时到岗，工作期间不得玩手机或进行其他活动影响工作，配合科室完成工作后方可离岗
	10分
	每发现一次不合格扣1分
	

	岗位要求
	预约分诊
	1.预约工作的准确性
准确、有序的给患者预约各项检查，并做好检查前的准备宣教工作
	25分
	每发现一次不合格扣1分
	

	
	
	2.预约流程的熟练性
熟悉各项预约工作的流程，并做好预约登记，做到有备可查
	25分
	每发现一次不合格扣1分
	

	
	ICU陪检
	1.服务的及时性
积极配合科室护士完成患者的各项检查及转科工作
	25分
	每发现一次不合格扣1分
	

	
	
	2.服务的安全性
做好各项工作评估，排除存在的安全隐患，必要时积极配合医务人员做好应急处理
	25分
	每发现一次不合格扣1分
	

	
	标本运送
	1.服务的及时性
严格掌握各类检验标本的特性及运送方法，在规定时间内送达检验科室
	25分
	每发现一次不合格扣1分
	

	
	
	2.服务的准确性
标本运送时严格执行查对制度，并做好登记工作
	25分
	每发现一次不合格扣1分
	

	
	药品运送
	1.药品运送的及时率
严掌握药品运送时间，在规定时间范围内送达
	25分
	每发现一次不合格扣1分
	

	
	
	2.药品运送的准确率
严格核查药品运送信息，并在送达完成后做好交接与登记工作
	25分
	每发现一次不合格扣1分
	


外勤服务考核扣款标准①

	序号
	满意度分值
	分值等级

	1
	95分及以上（包括95分）
	不予以经济处罚

	2
	90分至94分（包括90分）
	每次扣除当月服务费的1分，每分30元，以此类推

	3
	85分至89分（包括85分）
	每次扣除当月服务费的1分，每分50元，以此类推

	4
	80分至84分（包括80分）
	每次扣除当月服务费的1分，每分100元，以此类推

	5
	低于80分以下（不包括80分）
	第一次约谈外勤服务承包单位责任人限期整改，如整改不到位扣除当月服务费5000元，再次整改，将与服务单位协商解除外勤服务合同


（二）外勤服务工作与临床科室工作密不可分，需共同配合完成，

故临床科室对外勤服务各项工作具有监督的义务，如在服务过程中出现问题可随时向医院环卫科及以上领导投诉，并对外勤服务承包单位进行处罚及要求承包单位作出相应整改。

外勤服务考核扣款标准②
	序号
	投诉次数
	 处罚方式

	1
	每月二次投诉（包含二次）
	不予以经济处罚

	2
	每月三次投诉
	扣除当月服务费的1/1000（320.83元）

	3
	每月四次投诉
	扣除当月服务费的2/1000（641.67元）

	4
	每月四次以上投诉（不包含四次）
	扣除当月服务费2000元并向服务承包单位进行反馈

	注：以上项目均向环卫科提交纸质整改材料限期整改，若整改不到位，罚款按当月投诉次数1000元/次


（三）每季度开展一次外勤服务满意度测评

外勤服务满意度评分标准
	序号
	满意度分值
	分值等级

	1
	95%及以上
	优秀

	2
	90%~95%
	良好

	3
	80%~90%
	合格

	4
	80%以下
	不合格

	当满意度低于80%时，提出整改意见，并督促乙方限期整改，如乙方仍未改进，约谈外勤服务承包单位责任人，必要时协商解除外勤服务合同


六、其他

1、因服务公司过错，导致发生安全生产事故的，由服务公司承担相应责任，发生的所有问题均由物业服务公司承担。
2、本管理考核办法需由环卫科向物业服务承包单位解释说明，经服务承包单位同意后，由承包单位签署知晓同意书。
3、对于考核中发现的问题，考核小组下发整改通知书，服务公司应拿出整改方案并限期落实，在整改后的检查中发现相同问题，加倍扣罚。
4、服务公司如对考核结果有异议，应在收到整改通知单3个工作日内采取书面形式向考核小组提出申诉，考核小组负责具体申诉受理及协调工作。
5、未尽事宜，由环卫科负责解释。
