护理员管理满意度调查表

	项目

分值
	质量要求
	评分标准
	扣分

	管理

20分
	1.加强劳动纪律管理检查监督护工工作,驻院管理人员每日必须轮回巡查不低于2次。及时发现未注册黑护工，上报给病区护士长及患者服务中心，与家属沟通并配合院方进行清理。
2.根据需求安排合格护工上岗，与患者家属签订聘用护工协议，派工单一式两份，自留备查一份，交给病区护士长一份。

3.每月对护工有培训考核、有召开会议。

4.收费合理，无违规现象

5.做好护工的思想工作，稳定好护工情绪，发现异常动态，应及时处理

6.每月进行一次满意度调查，与患者或家属经常沟通，做好投诉记录收集工作，并及时汇总处理

7.每月准时发放护工工资
	现场检查一项不符合扣0.5分

查记录，无不得分，未及时发放工资及乱收费扣10分
	

	仪表

5分
	按规定着装，仪表端庄、统一佩戴胸牌；不穿响底鞋拖鞋高跟鞋；不留长指甲；女护工上岗时不准披散头发，男护工不准留长发
	现场检查一项不符合扣0.5分
	

	病区

5分
	病房整洁，床单整洁干燥平整，无头发、无渣屑，无堆放杂物
	现场检查一项不符合扣0.5分
	

	患者

卫生

30分
	1.患者面部清洁，要求无污垢。

2.患者口腔清洁，按病情需要刷牙或清洁口腔，要求口腔无积痰、无食物残渣、口唇口角清洁不干燥，无异味。

3.头发整洁，每周清洗或遵医嘱。

4.手足清洁无污垢，无存积厚皮，指（趾）甲较短，甲下无污垢。

5.皮肤清洁，正常情况夏天每日洗（擦）澡冬天每周洗（擦）澡，按时翻身和拍背，要求无受压痕迹，背部及骨突出部位无压疮。

6.会阴清洁，每日清洗。及时为老人倒便盆，脏水等

7.及时为患者更换内外衣。
	1、现场查看，一处不符合要求扣0.5-10分

2、护理病人过程中，不尽职发生褥疮扣10分


	

	患者

管理

10分
	1.知晓患者照护的要求，能及时给予正常的照护

2.不得发生私自带患者离开病区或医院

3规范照护服务行为，发生异常，及时报告及时处理
	实地查看，不符合要求扣0.5分，考核护工不知晓照护要求扣2分，因不尽责致坠床、烫伤、走失、跌倒扣10分
	

	工作

态度

10分
	1.态度和蔼、耐心细致，礼貌待人，责任心强

2.不辱骂、不刁难虐待患者，对智障患者要尊重

3.作风正派，遵纪守法，服从工作分配，

4. 坚守岗位，须外出时按规定办理请假手续
	实地查看及调查，不符合要求扣1分，发现训斥患者一次扣5分，辱骂、刁难虐待患者一次扣10分罚款100元造成不良后果者扣300元
	

	行为

规范

20分
	1.不准向家属索取钱物与拉关系，不准吃患者的食物。

2.不准串科、离岗，聚众闲聊，搬弄是非。

3.不准做私活，如织毛衣，玩手机游戏、做饭等

4.护工间不准分派性吵架、打架、斗殴、聚众闹事。

5.不准在病区内抽烟、喝酒。

6.不准随意翻阅病历和其他医疗文件,不准私自挪用医院的物品，不准损坏与偷窃医院及他人的财产

7.不准从事医疗护理操作，如换液体、吸痰等

8.不准用微波炉煮生饭生菜，禁止使用电器烧饭、烧菜

9.不准在正常上班时间躺下睡觉。

10.不准留宿不明身份外来人员。
	违反一项视情节轻重扣1-10分

吃患者食物一旦发现除扣10分外，对责任人处罚100元
	


日期：                    考核人：                          得分：

考核奖罚标准

如有12345、电话、来访等投诉，，一个月内第一次罚款100元，第二次被投诉罚款200元，第三次被投诉罚款400元，执行翻倍式罚款制度。在出院患者满意度回访中投诉（调查属实）一次罚款400元、同一人员投诉两次处罚翻倍或进行辞退，第三方满意度回访中出现投诉（调查属实）一次罚款500元。短期内被投诉四次及以上，经查实确是陪护公司服务原因，院方有权中止合同，陪护公司须赔偿给医院造成的所有损失。

2、对陪护公司在提供服务期间因过错造成的纠纷和损失，院方不承担任何责任。

3、陪护公司服务期间有违反相关规定，院方有权对其进行处罚。
