附件1
护理员服务质量评价标准（护理部）
	序号
	考评内容
	分值
	扣分标准
	得分

	1
	服务受理率100%
	20
	服务受理100%，每少一个点扣1分，扣完为止。
	

	2
	有效投诉及时处理率100%
	20
	有效投诉及时处理，有结果，有记录；不完整，没结果，一件扣1分，扣完为止。
	

	3
	员工培训覆盖率100%、员工培训合格率100%
	20
	员工上岗前需经过2天以上的培训（含理论和跟班实习），掌握简单的生活护理常识及生活护理的内容，有考核结果，培训有书面记录。没培训，没考核，没记录，发现一项扣0.5分
	

	4
	持证上岗率（健康证、陪护证、身份证）100%
	20
	身份齐全，员工入职时查验身份证，有详细入职记录，入职后1个月内组织相关健康检查，入职后第二年须参加上级主管局的培训资格证书的考试，以上三项少一项扣1分
	

	5
	医院、病人对护理员工作满意率90%以上
	20
	满意度达到90%，得20分，每低一个点，扣1分，扣完为止。
	

	
	合计
	100
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