
南宁市第二人民医院西院·江南区人民医院
2023年护工服务采购项目内容及要求

一、护工服务内容
按照医院普通区域的业务要求为就诊患者提供护工服务工作。主要包括但不限于：按照护理级别提供相应的护理服务，如协助生活护理（包括晨、晚间护理）、患者送检、协助患者更换卧位及保护用具的使用、患者饮食护理等）非行政班时段协助送检急查标本及护送病人检查、治疗等服务。必要时，协助科室完成急需的临时物品、药品请领以及物品送修等工作。保障患者安全。
二、服务要求
（一）为医院提供普通区域护工服务要求
1.护工岗位配置，需有内勤岗位和外勤岗位。
2.护工人员要求：具备初中及以上文化，无不良行为及违纪违法记录，服从工作安排。男性18—55岁，女性18-50岁，身体健康，入职前及每年进行体检，体检结果合格，如有慢性病者，需控制良好。无不良嗜好，无不良记录，要求服装统一佩戴工号牌上岗。
（二）完善及落实陪护管理考核制度，提高护工工作质量
1.采购人护理部按南宁市第二人民医院相应的规章制度及质量评价标准进行业务质量管理，包括但不限于：《护工管理制度》《关于疫情期间护工防控管理制度》《护工服务范围》《护工服务职责及工作流程》《外勤人员职责及工作流程》《护工用水、用电管理规定》《护工管理公司工作质量考核标准》《医院护工社会化工作质量考核标准》《住院病人对护工服务满意度调查表》等。
2.护理部设置专职护工管理员进行质量督查、追踪整改。采取定期（每季度）、不定期（依据管理需求）方法对护工质量进行考核评价。护理单元护士长每月进行一次质量督查、评价，将检查结果上报护理部质控组，进行分数汇总。合格分为90分，低于合格分每分扣50元。
3.护工管理员对护工工作存在的问题落实考核，并督促整改。妥善解决相关投诉。护理部不断完善护工服务质量考核评价标准、工作流程。如遇疫情，采购人护理部根据医院感染管理要求组织疫情防控专项检查。
4.供应商管理人员落实对成交供应商员工的质量管理，每日监督、巡查护工人员工作质量，追踪存在问题的整改进度，不能自行解决的及时向院方监管部门反映和上报。每月与采购人护理部管理专员共同完成各病区护工工作质量检查，对工作存在的质量问题、投诉事件进行调查分析，完成整改及善后工作。配合采购人做好区域内的安防工作。如有突发事件发生，必须配合院方人员进行处置。
5.区域护士长负责对区域内护工人员进行直接管理，并对护工人员服务质量进行日常监督、考核和工作指导。
6.成交供应商管理人员每月对分管区域的护工人员进行工作反馈，定期组织护工人员进行制度、流程、质量标准的培训、考核并记录。
（三）提升患者就医体验
[bookmark: _Hlk85580756]采购人护理部每季度或根据工作需要完成患者对护工人员服务满意度调查及医务人员对护工人员服务满意度调查一次，考核护工人员工作质量及服务态度，成交供应商每季度协助采购人护理部完成感控、工作技能培训工作。按时参加采购人护理部召开季度质量反馈会，确保信息互通。
三、护工服务要求：按签署协议中《护工服务范围》执行
四、人员配置及相关要求
（一）人员配置要求
根据采购人实际工作需要，即按医院实际床位数/护工人数为10:1比例配置护工。目前实际开放床位数为220张，总护工人数为22人。护工人员组成有内勤（白班、夜班）、外送、机动三类。具体岗位配置由采购人根据管理需要进行调配，使临床科室护工工作安全有序进行。
（二）相关要求
1.所有护工人员均需接受采购人护理部面试、考核合格后才能上岗。
2.成交供应商管理人员制定应急状态下护工人力资源调配预案。
3.根据疫情防控要求，成交供应商负责统一清洗、消毒员工工作服。
4.为确保劳务工的服务质量，根据采购人医院管理规定、疫情防控及其他专业要求，采购人定期及不定期对成交供应商派遣的劳务工进行培训、考核及监督，由此产生的人力管理成本由成交供应商承担。
6.成交供应商派遣的临时护工劳务费用均由成交供应商自行承担。
7.成交供应商需配备批量与护工工作相关的用具：包括劳务工所需劳保用品、清洁用品，为患者修剪指（趾）甲、胡子用具等。
五、费用支付与收取及服务期限
（一）服务期限
本次采购项目的成交供应商其服务期以签订合同为准。
（二）费用收取与支付
1.护工服务费收取
（1）供应商在不影响医院正常工作开展情况下，根据市场需求制定护工服务收费标准。服务具体收费按签订协议《护工服务收费标准护工服务等级内容及收费标准》执行，同时该收费标准应在院方指定的场所予以公示。
（2）收费凭据。收取护工服务费必须征得病人或家属的同意，并签订护工同意书，该护工同意书交一份给院方备案留存。禁止强制收费，因收费问题引起的纠纷，由服务供应方承担责任。
（3）收费方式。由供应方在指定护工服务收费窗直接向病人收取护工费，并开具公司收款凭证。
2.人力管理成本支付
供应方每半年度按照护工费收入的10% 向院方支付管理费(含护工护理工作上及管理人员在甲方工作时所发生的水电费消耗，不包括乙方人员生活所消耗的水电费等)。
六、考核和退出机制管理
采购人护理部根据《南宁市第二人民医院特殊区域物业服务项目管理办法》每月对护工服务质量进行考核，考核结果除了与服务费用挂钩外，有下列情形之一的供应商，采购人（医院）有权单方面解除合同，并按医院招标采购程序重新采购确定新的服务供应商：
1.定期对护工进行考核，采购方有权将考核不通过的护工撤回成交方所在的服务公司，要求成交方所在的服务公司重新派遣新人员上岗。
2.发生下列情形之一，成交供应商应向采购方支付违约金500-2000元。如造成经济损失或其他后果，由成交供应商承担全部后果：
（1）成交供应商员工在给住院病人生活护理时违规操作造成院内交叉感染的。
（2）一个月内连续出现三次护工不遵守《护工十不允许》工作要求的。
3.对在考核检查中发现的问题，采购方发出整改通知单限期整改，如果成交供应商在限期内未能整改到位或同一问题连续两次被限期整改，采购方将从履约保证金中扣取500元/次作为违约责任处理。一年内发生违约责任被扣取履约保证金达到3次以上的(含3次)，采购方有权单方面终止合同，并追究成交供应商违约责任。
4.如因采购方原因，造成成交供应商未完成规定管理目标或直接造成成交供应商经济损失的，采购方应给予成交供应商相应赔偿;成交供应商有权要求采购方限期整改，并有权终止合同。
5.如因成交供应商原因，造成不能完成规定管理目标或直接造成采购方经济损失的，成交供应商应给予采购人相应赔偿。采购方有权要求成交供应商限期整改，并有权终止合同。
6.成交供应商出现达不到服务标准情形的，采购方有权按以下标准收取违约金:
（1）一般情况。成交供应商服务不达标但未造成损失或不良影响的，采购方每次收取成交供应商200元违约金。
（2）较重情况。成交供应商服务不达标造成较轻损失或不良影响的，采购方每次收取乙方500元违约金。
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附表1
南宁市第二人民医院西院·江南区人民医院
护工管理公司质量考核标准
（标准分100分，合格分≧90分）
	项目
	分值
	考核内容
	考核方式
	扣分标准
	得分

	机构与人员资质要求
	40分
	1.根据各病区情况配置相对固定的护工。人员配置符合《服务协议》的要求。统一全院陪护服务收费标准，公司不得随意加减科室固定护工数目及更改收费标准。
	现场抽查及查看资料
	护工人数不得少于应配置人数的97%，没降低一个百分点扣2分、随意更改收费标准，一次扣2分。
	　

	
	
	2.有明确的各岗位设置及要求。
	
	一项不符合扣2分，扣完为止。
	

	
	
	2.录用的护工必须进行1 ～ 2 周的岗前教育，培训结束后由护理部、公司经理、主管共同对上岗护工予以考核，考核通过后方可正式上岗。
	
	一项不符合扣2分，扣完为止。
	

	
	
	4.病区护工人数配备按照协定人数配备。
	
	科室每少配备一人一天扣0.2分。
	

	制度与流程管理
	25分
	1.有护工、外勤护送队管理的各项规章制度、岗位职责及工作流程，不断完善和修改以适应工作需求。
	查资料
	一项不符合扣2分，扣完为止。
	　

	
	
	2.制定或更改与患者所签订的陪护协议书必须经护理部审核通过后方可实行。
	
	
	

	人员考核与培训
	15分
	1.制定继续教育培训计划与方案，并按计划、按阶段组织落实。每年参加医院组织的培训班。
	现场抽查
	一项不符合扣2分，扣完为止。
	

	
	
	2.按照医院要求组织全院参加心肺复苏培训及考核。
	
	合格率100%，每低一个百分点扣1分。
	

	
	
	3.各项培训考核有记录。
	
	一项不符合扣2分，扣完为止。
	

	
	
	4.对培训效果进行追踪与评价，有持续改进。
	
	一项不符合扣2分，扣完为止。
	

	满意度
	20分
	1.投诉处理。
	
	经查实一列投诉扣5分，情节严重的扣11分满意度为90%以上，每下降1%扣2分。
	

	
	
	2.客户满意度
	
	满意度为90%以上，每下降1%扣2分。
	



附表2
南宁市第二人民医院西院·江南区人民医院
护工社会化工作质量考核标准
（标准分100分，合格分≧90分）
	项目
	分值
	考核内容
	考核方式
	扣分标准
	得分

	工作态度及劳动纪律




























	15分
	1.仪容仪表: 上班时间一律统一着装，佩戴头巾、工作牌。
	现场抽查
	未穿工作服扣2 分/次，工作服不整洁、头发凌乱、有异味、指（趾）甲未及时修剪、蓄胡须、未挂牌上岗或挂牌不规范、穿拖鞋、高跟鞋各扣1 分/次，在病床上睡觉一次扣2 分/次。
	　

	
	
	2.态度和蔼，礼貌特人􀇄用语规范、文明。
	
	对待病员及家属、护士语音粗俗发现一次扣2分，态度蛮横发现一次扣3 分、辱骂护士、管理人员扣6 分，在病区、走廊内聚众议论、大声喧哗扣2 分，争吵扣3 分。扣完为止
	

	
	
	3.遵守劳动纪律，坚守岗位，不得擅自离岗，不干私活。
	
	擅自离岗、串岗、干私活、玩游戏、玩牌、吃零食等一项扣2分；在病房内会客、吸烟、喝酒、打闹，带人来院洗澡、留宿、洗衣服，发现一例扣2 分。
	

	
	
	4.不准翻阅病历及其他医疗文件，私自给病人解释病情。
	
	一次扣6分，引起纠纷扣20分。
	

	
	
	5.严禁护工代替护士从事任何治疗性的工作。
	
	一次扣6分，引起纠纷扣20分。
	

	
	护理质量
	1.定时给病人擦身、洗手、洗脚􀇄、洗头
	　
	发现一例病人面部、躯体、四肢有污垢扣1 分有污垢不清洁发现一次扣1 分，头发凌乱、有异味扣1分，指（趾）甲、胡须未及时修剪扣1分。扣完为止。
	　

	
	
	2.床单整洁，床下无杂物
	　
	床单有污垢、不清洁、不整洁每发现一例扣1 分􀇄床下摆放多余杂物发现一次扣1 分􀇄扣完为止。
	

	
	
	3.床头柜摆放整洁􀇄床下无杂物
	　
	床头柜物品摆放不整洁、有多余杂物没发现一次扣1 分􀇄扣完为止。
	

	
	
	4.便器使用及大小便清理
	　
	便器内外发现一次不清洁扣1 分，使用后发现一次未及时撤离扣1 分、会阴部位有屎、尿、污垢未及时清理、异味每次扣1 分
	

	
	
	5.协助患者进餐
	　
	餐具不卫生、饮食温度不宜、喂饭姿势不正确、不耐心各扣1 分扣1 餐后未及时撤走餐具或未及时清洗扣1 分􀇄撤去餐具后未及时清理床头柜扣1 分
	

	
	
	6.经常巡视病房（尤其对卧床、危重病人），主动关心病人，认真观察，病情有变化及时向相关的医务人员报告。
	　
	一项不符合扣2分，扣完为止
	

	
	
	7.工作流程符合消毒隔离规范和护理安全管理要求。
	
	一项不符合扣2分，扣完为止
	

	
	
	8.负责保洁下班后的保洁工作。
	
	地面有纸屑、水泽、碎玻璃或杂物、废弃饮料瓶扣2分，扣完为止。
	

	标本送检
	10分
	严格查对制度和交接制度，送检验科相关科室的各类标本要与临床科室及检验科医务人员交接，按时送检。
	　
	一项不符合扣2分，扣完为止
	　

	
	
	保持标本运送箱清洁，每2天清洗一次
	
	一项不符合扣2分，扣完为止
	

	陪检
	20分
	1.陪检工作流程顺畅，送检及时、准确，无影响诊断、手术治疗情况，陪检人员接到电话后20分钟内到达科室。
	　
	一项不符合扣2分，扣完为止
	　

	
	
	2.采用恰当的运送工具及运送方式，保证病人运送的及时性和安全性。
	　
	运送工具安全措施不完善，没有用安全带或加用床档等安全保护措施和警示标识扣2分
	

	
	
	3.对需要做医技检查的病人全程陪护、预约检查。在陪送检查时陪检人员应首先向病人自我介绍，然后告知病人所做检查的目的、内容及注意事项，
	　
	一项不符合扣2分，扣完为止
	

	
	
	4.送检途中要关心病人的冷暖，体贴病人，及时了解病人的不适，对活动自如的病人保持病人在陪检人员的视线范围内。一次不超过3个。
	　
	一项不符合扣2分，扣完为止
	

	
	
	5.与临床、检查科室的医护人员做好协调和沟通，确保陪送检查工作顺利进行。
	　
	造成病人等候检查时间过长、病人自己返回病房、病人自己拿回检查报告扣1分
	

	
	
	6.与护士核对病人身份，填写交接单并双方签字，避免错误。
	　
	接送患者没有严格执行查对制度和交接班制度，出现漏接、错接，扣10分，没有与护士交接扣2分。
	

	
	
	7.危重病人应由医护人员与陪检人员共同送检
	　
	由陪检人员单独送检此项不得分
	

	客户满意度
	10分
	病员及家属评价
	调查问卷
	病员投诉一次扣10 分􀇄
	　

	
	
	护士长（护士）评价
	
	满意度为90%以上，每下降1%扣2分
	

	
	
	医生评价
	
	
	

	实得分：            分

	存在问题：




检查者：     年    月    日
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