厦门市海沧医院门诊部就医秩序服务项目内容及要求
一、项目概况

厦门市海沧医院是市属三级综合性医院，现为厦门医学院附属医院，是一所专科特色明显的综合性医院。医院前身为始创于1898年的美国教会医院——鼓浪屿“救世医院”，至今已有120余年历史，集医疗、教学、科研、预防于一体，专科特色显著，系辖区医联体的龙头医院。

医院半小时车程服务人口达100万以上，临床医技科室设置齐全，其中呼吸内科、肿瘤内科、耳鼻喉科、运动医学、泌尿外科、疼痛科、微创诊疗技术、消化内镜诊疗等在闽西南地区享有较高知名度。

（一）服务项目

服务项目包括：门诊部便捷就医服务。

（二）服务期限

服务期限1年，经医院考核达标，合同继续履行，考核未达标的，医院有权提前终止合同。
（三）服务范围
在院内区域开展群众就医秩序维持的服务，具体工作内容及时间以医院需求为准。

具体岗位为：儿科预检岗、急诊科预检岗，工作时间为：17:30-24:00，以上相关工作人次、工作时间需求将根据医院工作实际进行动态调整。

（四）预检岗服务工作内容

1.负责维护指定区域的排队、等候秩序良好。

2.协助门急诊护士、导诊完成预检分诊、咨询工作。

3.指引患者电子医保凭证的开通、结算。指引患者信用就医的开通。指引患者自助机的使用。

4.负责指定区域自助机、显示屏的巡查，及时填补自助机打印纸。发现自助机、叫号系统故障及时报修。

5.指引患者完成就诊流程。为行动不便或有其他需求的患者主动提供便民服务。

6.协助指定区域候诊患者的巡视，发现安全隐患，立即报告并按照相应流程处置。协助急、危重患者的转运、转诊。

7.协助完成医院文明创建、平安医院的相关工作。

8.服从医院的安排，完成相应的临时性任务。紧急情况下，服从医院的调配。

9.上下班做好工作交接，做好节能减排关好电源，整理台面防火防盗。

具体服务要求

总体要求

1.服务提供公司承接服务项目后，须服从医院管理，由医院对项目实施情况进行全程跟踪和监督。项目阶段实施结束，医院根据公司提供的排班表、签到表或指纹打卡记录和服务照片进行检查验收。未经采购人同意，不得在合同期限内将本项目的管理权转包或发包。

2.服务提供公司须配合医院接受上级领导部门的监督、检査，建立规范化管理制度。

3.服务提供公司必须严格遵守国家有关的法律法规，遵守医院各种规章制度，严格执行服务承诺，接受群众监督。严格执行“三满意”（患者满意、职工满意、社会满意）标准。如果出现无法处理或者需相关科室协调解决的情况，应马上上报采购人。

4.根据工作需要合理安排人员，及时响应医院工作需求。
5.所有人员需符合岗位要求，原则上为居住在海沧的服务人员，熟悉掌握现场服务沟通的方法和技能。热爱工作，具有社会责任感和敬业精神，遵守职业操守及医院的管理制度。身体健康，没有不良嗜好，能胜任岗位工作要求。

（三）预检岗服务工作要求

1.着装、礼仪规范，文明、礼貌、微笑服务，对患者热情接待，耐心解答，主动提供帮助。

2.按排班表出勤，现场签到签退或指纹打卡。

3.掌握医院的预约、就诊、住院、退费、退药等流程。

4.熟悉当班区域出诊医师、护士的安排。熟练掌握当班区域的工作流程。

5.熟练掌握医院指定区域的各项应急流程，掌握包括不限于徒手心肺复苏、消防器材使用、可疑爆炸物处置、暴恐袭击应对等应急技能。

（四）其它事项

1.公用水电（包括空调、清洁卫生、办公、生活等各类用水；消防、水泵、照明、电梯、各类机电设备、办公等各类用电）费用由医院承担。

2.服务提供公司自行负责其员工的一切工资、福利，如发生工伤、疾病乃至死亡的一切责任及费用由服务提供公司全部负责。

3.全部服务人员须由公司进行岗前培训并考核合格后上岗，工作期间须确保在岗在位，按医院工作要求完成岗位职责。

