（一）、项目基本情况
1.1项目背景
为加强北京中西医结合医院服务管理，为病患、工作人员创造安全、方便、整洁的就医及工作环境，确保服务工作连续性，结合医院服务需求，制定本方案。
1.2项目概述
北京中西医结合医院位于北京市海淀区永定路东街3号。始建于二十世纪三十年代，是一所集医疗、教学、科研、预防、康复为一体的三级甲等中西医结合医院。
（二）、服务内容及要求
2.1服务内容
协助护士进行非医疗技术的工作，24小时标本运送、患者陪检、会诊转运、安全交接、预约单核对检验标本器具的领取等。
2.2具体要求
2.2.1岗位需求
外送人员 17 人,其中 1 人驻院项目主管。
2.2.2人员要求
必须具备初中及以上文化程度，20－60 岁之间，品貌端正，身体健康（持有本年正规体检报告），初中及以上学历，普通话标准，具备基本沟通能力。 
2.2.3医院对服务公司要求
1）公司要求
1. 服务公司的管理人员及医辅人员用工均应符合国家劳动人事政策；
2. 服务公司负责医辅人员的培训、管理；
3. 所有医辅人员必须体检 1 次/年；
4. 服务公司负责支付医辅人员的工资、福利待遇及国家要求的社会保险；
5. 服务公司应制定医辅人员职业暴露处理流程，并明确医辅人员发生职业暴露后的责任；
6. 服务公司负责为医辅人员提供必要的防护物品，如：口罩、手套、消毒液等。
7. 为维护医院良好形象，医辅人员必须配置统一服装，冬夏各两套，并保证不少于 1 次/周的集中洗涤、消毒和熨烫；
8. 服务公司应配置电脑，每月征求意见，每年做不少于 2 次的满意度调查；
9. 由于个人工作失职导致患者发生意外或与患者家属发生纠纷时，均由服务公司负责解决；
2）人员要求
1. 医辅人员严格遵守国家法律法规、防疫制度和医院各项管理制度；
2. 医辅人员必须取得健康体检证、必须经过正规培训、考核合格后上岗；
3. 严格遵守劳动纪律，不迟到、不早退、不脱岗、不旷工，有事提前请假；
4. 不准在病房、办公室内会客；
5. 禁止串病房与患者嬉笑打闹；
6. 为患者提供优质安全的服务，做到“五心”，即：爱心、关心、热心、耐心、细心；
7.保持正常的护患关系，不吃请、不收礼，不要求患者为自己办私事；
8.文明礼貌用语，动作轻，说话柔，态度和蔼，平易近人；
9.上班期间要做到“五勤”，即：眼勤、手勤、嘴勤、腿勤、脑勤；
10.着装符合要求，清洁整齐干净（不允许穿拖鞋、背心上班，不允许披头散发，不准染指甲和戴手饰）；行为规范（不允许躺、坐在病床上，躺在地上睡觉），不允许穿工作服外出院门；
11. 不准将自己携带的物品同患者物品混放在一起；
12. 不准将某患者用品为另一位患者使用或混用，严格执行手卫生规定；
13. 严禁使用患者的物品、食品，爱护医院内各项设施，不准偷、拿、外卖医院的任何物品；
14. 不能随便进入办公室、病房治疗室、值班室、护士站等工作场所及翻阅病历和其他医疗文件；
15. 认真完成本职工作，服从科室护士长、护士管理；不准从事医生、护士职责范围内的工作；
16. 不准在病房洗衣、晾晒衣物、坐床、卧床、吸烟、玩手机和做与医辅工作无关系的事情；不准说笑、娱乐、大声喧哗，保持病房良好的治疗环境，与任何人发生盾时寻求正规解决途径，禁止在病房内大吵大闹甚至发生肢体冲突，一旦出现严肃处理；
17. 白天工作时间不准睡觉；
18. 医辅人员要尽职尽责，提高自身素质和责任心，按工作质量标准和管理规定配合医护人员优质地完成工作。
3）医辅人员职业道德标准
（1）遵纪守法，服从管理，时刻为患者着想；
（2）文明礼貌服务，举止端庄，语言文明，态度和蔼，同情、关心和体贴患者；
（3）尊重患者的人格和权利，对待患者，不分民族、性别、职业、地位、财产状况，都一视同仁。为患者保守医密，实行保护性护理，不泄露患者隐私与秘密。互学互尊，团结协作，正确处理同行同事间的关系；
（4）掌握技术，精益求精。工作要做到“四轻”，即：说话轻、走路轻、开关门轻、动作轻；“五个一样”，即：领导在与不在一样、白天与夜间一样、对陌生和熟人一样、家属在与不在一样、工作忙与闲一样。
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