附件2:
医院医疗环境清洁消毒与临床支持服务质量考核分工

	考核维度
	考核项目
	标准考核分数
	占考
核总
分的

百分
比
	
	单项指标

	
	环境清洁消毒服务
	临床支持服务
	
	
	
	院感相关项目
	加减分项目

	
	环境服务考评
	科室/部门对环境服务的满意度调查及其他
	患者对环境服务的满意度调查及其他
	中央运送服务考评
	科室/部门对中央运送服务的满意度调查及其他
	特殊科室驻守临床支持服务综合考评
	患者对中央运送服务的满意度调查及其他
	
	
	
	
	加分项目
	减分项目

	主管部门(后勤保障科)
	√
	
	
	√
	
	
	
	100
	25%
	
	
	√
	√

	临床科室/部门
	
	√
	
	
	√
	√
	
	100
	40%
	
	
	√
	√

	患者
	
	
	√
	
	
	
	√
	100
	20%
	
	
	√
	√

	院感科
	√
	
	
	√
	
	
	
	100
	15%
	
	√
	√
	√


附件：自贡市第一人民医院环境服务质量考核评分标准(后勤保障科)

检查科室：                检查时间：                             检查人员：
	每月工作质量考核评分标准（环境服务）

	日期：              检查人：                                           总分：

	项目
	考核内容
	分值
	考核分值
	备注

	人员管理
	严格按排班上班，无迟到、早退、脱岗
	2
	
	

	
	仪容仪表符合要求（工服穿着、工牌佩戴）
	2
	
	

	
	个人防护（口罩、手套的正确佩戴，正确的洗手）
	4
	
	

	
	服务态度（态度热情、礼貌待人、不能病人、工作人员发生争吵）
	2
	
	

	工具管理
	工具车不乱摆放，物品整洁有序
	5
	
	

	
	药剂不乱使用，所有药剂有标识
	5
	
	

	安全管理
	规范各种工作制度，认真落实职责与措施，管理人员随时检查
	10
	
	

	
	工作人员严格按操作规程使用各种设施设备，防止意外发生
	6
	
	

	
	工作人员知晓各种应急预案并有处理应急事件能力（如失火、停电、消毒等）
	4
	
	

	院感管理
	做到手卫生的正确应用，了解洗手五大指征
	5
	
	

	
	清洁流程按照洁污顺序进行，从清洁区到污染区
	5
	
	

	
	消毒流程是否按照规范进行
	5
	
	

	质量管理
	地面，病区通道地面、走廊、过道、楼梯、阳台整洁、无脏杂物、无污迹
	5
	
	

	
	墙面，病室内门窗、窗、台干净、整洁、无灰尘、无污迹
	5
	
	

	
	家具，室内装饰物、墙上装饰物和各类设施表面干净、无灰尘、无蜘蛛网
	5
	
	

	
	卫生间器具，大小便池、拖把池等内外光洁，无污垢、无积尘、无臭味
	5
	
	

	
	窗户/窗台，镜面等明净、光亮、无积尘、无污迹、无斑点
	5
	
	

	
	灯具/风口
	5
	
	

	
	高处除尘
	5
	
	

	
	其他
	10
	
	

	得分总数
	
	
	
	


附件：自贡市第一人民医院环境服务满意度调查表(后勤保障科)

环境服务满意度调查表

调查时间：                                 调查人员：
调查科室：                               科室负责人/被访人：

1.您对保洁员工在工作中的仪容仪表和举止的印象如何？
	分数
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	评论/说明

	保洁
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


2.您对保洁管理人员(经理、主管)的职业形象和工作态度印象如何？
	分数
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	评论/说明

	保洁
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


3.保洁部门对问题的反应及解决是否及时、有效(如工作协调、突发情况处理、投诉处理等)？
	分数
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	评论/说明

	保洁
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


4.您对为本科室服务的保洁员工的工作是否满意(如科室清洁质量)?
	分数
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	评论/说明

	保洁
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


5.保洁员的工作是否积极主动？服务态度是否良好？
	分数
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	评论/说明

	保洁
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


6.拖布是否分区使用？
	分数
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	评论/说明

	保洁
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


7.毛巾是否一床一巾？
	分数
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	评论/说明

	保洁
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


8.是否按照规定的清洁频率进行清洁？
	分数
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	评论/说明

	保洁
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


9.本科室保洁员是否胜任科室保洁工作？
	分数
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	评论/说明

	保洁
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


10.您对保洁公司的保洁服务质量整体印象如何？
	分数
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	评论/说明

	保洁
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


您的评价、建议、意见？请您留下具体内容:

得分情况
	满分:
	100分

	实际得分:
	

	得分百分比:
	


调查方式：甲乙双方联合调查，按平均分记。

附件：自贡市第一人民医院患者满意度联合调查表(保洁)
环境服务患者满意度调查表
调查时间：                           调查人员：
	病人姓名
_______________
填表日期
_______________
调查内容：

1. 是否每天进行了湿拖？

是□否□
3. 清扫时是否移动家具？
是□否□
5. 是否每天都打扫卫生间了？
是□否□
你给保洁服务打分结果：
	病人床号
___________________
保洁人员
____________
1.是否打扫的干净？
是□否□
3.服务态度，是否有礼貌？
是□否□
5.员工是否整洁？
是□否□


	很好(100分)好(90分)一般(80分)不好(60分)

评论、建议、批评：

	


附件：自贡市第一人民医院中央运送服务质量评价标准(后勤保障科)

中央运送服务质量评分表

检查科室：                   检查时间：                    检查人员：
	考核项目
	考核内容
	分值
	考核分值
	备注

	人员管理
	严格按排班上班，无迟到、早退、脱岗
	3
	
	

	
	仪容仪表符合要求（工服穿着、工牌佩戴）
	3
	
	

	
	服务态度（态度热情、礼貌待人、不能病人、工作人员发生争吵）
	3
	
	

	
	在运送过程中不得与病人及病人家属谈判，索要红包等，影响医院形象
	10
	
	

	
	遵守医院规章制度，无告知病人病情、泄露病人隐私、谈论病人病情有关的问题等，或者介绍江湖郎中、病人他处就诊被投诉者
	5
	
	

	工作质量
	标本运送严格按规定流程操作，无错送、漏送及标本遗失
	5
	
	

	
	药品运送严格按流程操作，无错送、漏送及药品遗失
	5
	
	

	
	病人运送严格执行出病房核对、交接制度，无错送、漏送
	5
	
	

	
	物品运送做好登记记录，无错送、漏送及遗失
	5
	
	

	
	驻守岗位运送按科室需求及任务优先级完成运送任务，和科室建立良好合作关系
	5
	
	

	一站式服务中心
	中央运送值班电话保持24小时畅通，如有线路故障应立即报告，无故意让电话处于占线状态现象；
	4
	
	

	
	礼貌接待科室需求电话并做好记录，投诉电话做好记录并及时反馈
	3
	
	

	
	根据急、缓接受任务并安排运送员，无漏派、错派；耐心给科室回复安排时间
	3
	
	

	物品管理
	各类运送工具（标本转运箱、平车、轮椅、物品运送车辆等）故障及时维修，有维修记录,每日巡检、定期清洁、消毒
	5
	
	

	
	工作间、休息间物品分类，放置有序，保持整洁
	3
	
	

	培训管理
	定期对员工进行操作技能培训，提高服务质量
	4
	
	

	
	定期对员工进行服务礼仪培训，提高满意度
	4
	
	

	
	培训计划完善并按计划执行
	5
	
	

	安全管理
	规范各种工作制度，认真落实职责与措施，管理人员随时检查，及时反馈
	5
	
	

	
	加强同科室的沟通协调，定期主动下科室征求意见和建议以及对运送工作的要求
	6
	
	

	
	工作人员严格按操作规程使用各种工具，防止意外发生
	4
	
	

	
	工作人员知晓各种应急预案并有处理应急事件能力（如失火、停电、停水等
	5
	
	

	得分总数


附件：自贡市第一人民医院中央运送服务满意度调查表(后勤保障科)

中央运送服务满意度调查表

调查时间：                  调查人员：

调查科室：                  科室负责人/被访人:

1.您对运送员工在工作中的仪容仪表和举止的印象如何？
	分数
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	评论/说明

	运送
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


2.您对运送管理人员(经理、主管)的职业形象和工作态度印象如何？
	分数
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	评论/说明

	运送
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


3.调度中心接听电话、接到任务后反馈的及时性如何？
	分数
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	评论/说明

	运送
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


4.运送部门解决问题及时性、有效性如何(如工作协调、突发情况处理、投诉处理等)？
	分数
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	评论/说明

	运送
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


5.运送员工服务态度如何(如解释是否耐心、沟通是否有效、与他人有无争吵等)？
	分数
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	评论/说明

	运送
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


6.运送过程中，员工在注意事项、保护患者隐私、关心关爱患者方面做得如何？
	分数
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	评论/说明

	运送
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


7.标本运送的及时性和准确性如何？
	分数
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	评论/说明

	运送
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


8.病区报告派发的及时性和准确性？
	分数
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	评论/说明

	运送
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


9.运送员夜间运送的响应及时性？
	分数
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	评论/说明

	运送
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


10.您对运送公司的运送服务质量整体印象如何？
	分数
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	评论/说明

	运送
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


您的评价、建议、意见？请您留下具体内容:

得分情况

	满分:
	100分

	实际得分:
	

	得分百分比:
	


调查方式：甲乙双方联合调查，按平均分记。
附件：自贡市第一人民医院患者满意度联合调查表(中央运送)

中央运送患者满意度联合调查表

调查时间：                调查人员：
	病人姓名
_______________
填表日期
_______________
调查内容：

1.您对运送员的仪容仪表、礼节礼貌感觉怎么样？
是□否□
3.运送员在带您出入病区时，是否和医生护士打招呼？
是□否□
5.当您做完检查，运送员是否及时将您送回科室?
是□否□
您给运送服务打分结果：
	病人床号
___________________
运送人员
_______
2.运送员送您做检查前,是否告之您检查内容、等待时间等相关内容？
4.运送员送您到指定地点后,是否交接并告知您?
是□否□
6.运送您去检查过程中是否感觉到安全舒适？
是□否□

	很好(100分)好(90分)一般(80分)不好(60分)

	评论、建议、批评：


附件：自贡市第一人民医院院感工作质量考核评分标准
	院感工作质量考核评分表

	日期：
	
	检查人：
	

	项目
	考核内容
	分值
	考核分值
	备注

	公共区域
	无明显污渍
	2
	
	

	
	无垃圾、杂物、烟头等
	2
	
	

	
	无明显尘渍
	4
	
	

	
	垃圾桶及时倾倒干净
	2
	
	

	污物间
	整体环境，无医疗垃圾
	10
	
	

	
	地面，无垃圾、无尘渍、无明显水渍
	4
	
	

	
	清洗池，无明显水渍、污垢，无异味，通畅
	2
	
	

	
	墩布池，清洁、用后处置规范、悬挂晾干
	5
	
	

	
	毛巾，清洁、用后处置规范、悬挂晾干、无异味
	5
	
	

	
	扎水车，清洁、无明显污染，无异味、无发霉
	2
	
	

	医疗废物
	各项消毒按标准进行，有记录
	5
	
	

	
	医疗废物鹅颈扎袋，特殊医废双层口袋
	5
	
	

	
	医疗废物不外露，桶身无明显血迹
	3
	
	

	
	配置紫外线消毒灯、洗手液等个人防护用品
	4
	
	

	生活垃圾
	垃圾桶内外壁洁净、干燥无异味
	5
	
	

	
	3/4及时倾倒、扎袋
	5
	
	

	
	地面无散落垃圾，宣传垃圾分类
	5
	
	

	质量管理
	地面，病区通道地面、走廊、过道、楼梯、阳台整洁、无脏杂物、无污迹
	5
	
	

	
	墙面，病室内门窗、窗、台干净、整洁、无灰尘、无污迹
	5
	
	

	
	家具，室内装饰物、墙上装饰物和各类设施表面干净、无灰尘、无蜘蛛网
	5
	
	

	
	卫生间器具，大小便池、拖把池等内外光洁，无污垢、无积尘、无臭味
	5
	
	

	
	窗户/窗台，镜面等明净、光亮、无积尘、无污迹、无斑点
	5
	
	

	
	其他
	5
	
	

	得分总数
	100
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