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有学雷锋志愿服务队伍

张家港市第一人民医院
张一院行〔2011〕55号

	
	★
	

	
	
	


关于成立市一院医务志愿者服务队的通知

各科室：

为响应卫生部深入开展“志愿者医院服务”的号召，坚持服务医改大局，方便人民群众看病就医，进一步弘扬奉献、友爱、互助、进步的志愿者精神，更好地推动医院志愿服务向纵深发展，结合三级医院对志愿服务的要求，经院党委同意，决定成立市一院医务志愿者服务队，在全院开展“志愿服务在医院”活动。

一、指导思想 

坚持以党的十七大精神为指导，深入贯彻落实科学发展观，积极开展群团组织创先争优，以方便群众就医和提高健康素质为主要内容，通过成立医院志愿者服务队，在全院职工中广泛普及志愿服务理念，大力弘扬志愿服务精神，着力完善志愿服务体系，推动志愿者服务在我院的深入开展，让更多的职工参与到志愿服务活动中来，努力在全院范围内形成“人人关心，人人支持，人人参与”的志愿者行动氛围，结合开展“三好一满意”活动，深化“以病人为中心”的服务理念，提高服务效能，构建“医患同心、健康同行”和谐医患关系，打造“百姓满意医院”志愿服务品牌。

二、基本原则 

1．坚持以奉献爱心、关爱患者、服务群众为宗旨，始终把公益性放在首位，充分体现志愿服务无偿、利他的基本要求。 

2．坚持全面动员、广泛参与，特别是广大医务人员、党员干部、共青团员积极成为医院志愿者。

3．立足方便群众看病就医和提高群众健康素质为目标，有针对性地设计项目、开展活动，做到量力而行、务求实效。

4．坚持志愿者服务与实现志愿者个人发展相统一，要让志愿者在奉献爱心过程中经受锻炼、增长才干。

5．坚持自愿参与和医院倡导相结合，尊重广大职工参与志愿服务的意愿，努力扩大志愿服务活动的覆盖面，增强活动的影响力。

三、志愿者服务内容

1．以提升医疗质量、提高服务水平为目标，组织医务志愿者利用非工作时间，为就诊患者提供非医疗服务，如门诊导医、导诊、预约诊疗、排队、咨询、解释、护送、陪同检查、帮助打印检查检验报告单、费用查询、健康教育等服务；为急诊患者提供导诊、咨询、陪同检查、陪护等多项服务；为住院患者提供沟通交流、咨询、健康教育、陪伴、阅读报刊杂志、预约诊疗等服务。 

2．围绕各主题日积极开展志愿者服务活动。组织各类志愿者积极参加健康主题日活动，为广大城乡居民提供健康教育、咨询、宣传、诊疗等志愿服务。 

3．以关爱帮困、便民利民为重点，大力开展社区志愿服务活动，把生活困难群众和老年人、残疾人、农民工等为重点对象，积极开展送温暖、献爱心志愿服务活动，努力为困难群众排忧解难。

4．切实组织好重大活动、重要会议和大型文体赛事的志愿服务，提高服务水平，营造良好人文环境。组织开展公共秩序志愿服务活动，努力创造规范有序的社会公共秩序。动员志愿者参加大型志愿服务活动的医疗保障、咨询、秩序维护等方面的工作，为大型社会活动的顺利进行提供有力保障。

5．组织志愿者广泛普及防灾避险、疏散安置、急救技能等应急处置知识，参与重大自然灾害和突发事件的抢险救援、紧急救助和心理安抚等工作，提高社会和公民的应急处置能力。

四、志愿者的考评

医院定期或不定期对参加医务志愿服务的志愿者进行考评，建立与服务时间和服务质量为主要内容的星级评定制度，将医务人员参加志愿服务的情况纳入医务人员医德医风考核等内容，考核结果将作为医务人员评先创优的重要依据。

五、星级评定标准

1．年服务时间累计达30小时的，授予一星级志愿者；

2．年服务时间累计达40小时的，授予二星级志愿者；

3．年服务时间累计达60小时的，授予三星级志愿者；

4．年服务时间累计达80小时的，授予四星级志愿者；

5．年服务时间累计达100小时的，授予五星级志愿者；

附：1．市一院医务志愿者协会工作委员会成员名单

2．市一院志愿者申请表

张家港市第一人民医院

张家港市第一人民医院志愿者管理与考评制度
为进一步深入贯彻落实党的科学发展观，更好地推动“志愿服务在医院”向纵深发展，加强医务志愿者的管理，弘扬奉献、友爱、互助、进步的志愿者精神，牢固树立为人民服务的宗旨，特制定本制度。

一、服务宗旨：

医务志愿者是出于奉献、友爱、互助、进步的志愿服务精神和社会责任感，不以物质报酬为目的，以自己的时间、技能等，自愿为社会和他人提供服务和帮助的人。改善病人、医院及社会之间的联系，使医院服务更人性化、全面化、惠及病人及家属，促进志愿者个人成长及潜能发展。

二、服务守则：

1、自觉弘扬志愿精神，展现蓬勃向上、开拓进取的精神风貌，维护医院医疗志愿者的形象。
2、遵循自愿、平等、无偿、诚信、合法的原则，严格遵守国家法律法规，服从工作岗位安排和医院规章制度管理，积极主动地展开工作。

3、志愿者参加志愿服务应领取志愿服务卡、填写登记表。在服务时佩带志愿服务证及穿红色马夹。确保志愿服务时间。
4、按照微笑、热情、文明、专业的标准，本着服务患者的目的提供志愿免费服务，对工作尽职尽责。
5、严守资料保密制度，不可将义务工作所获得的服务对象的任何资料转告他人。

6、尊重病人，以友善的态度及有效的办法帮助服务对象，遇到病人对其病情或医疗方法有疑问的，引导病人向医护人员咨询。

7、如遇突发事件，在确保自身安全的前提下，按照规范的应急流程果断处置，遇到无法处理时，第一时间报告医院急诊120及相关部门，注意维持正常秩序，避免扩大事态。

三、志愿者服务内容

	服务项目
	服务地点
	服务内容
	服务时段
	人员安排

	门诊导医
	门诊大厅

（一、二楼）
	1.协助办理诊疗卡、提供咨询、解答门诊就医流程、方向指引等；

2.酌情搀扶，提供方向指引、挂号方式说明等服务，协助门诊大厅的工作人员进行病人的疏导，维护挂号收费高峰期秩序。
	7:30—10:30

13:30—4：00
	3-4人

	急诊分诊
	急救中心
	急诊分诊、指引、咨询、酌情搀扶。
	11:30-1:30

17:00-21:00
	2-3人

	医技导诊
	影像科候诊厅
	登记、候诊处秩序维护，方向指引，控烟等。
	7:30-10:00
	1-2人

	
	超声检验候诊厅
	
	7:30-10:30
	1-2人

	儿科导诊
	儿科门诊、输液候诊区
	配合导医分诊台工作，劝阻输液儿童不擅自离开输液区等。
	周六、周日7:30-10:30
	1-2人

	住院导医
	住院收费处/电梯厅
	住院收费处高峰期排队秩序维护、方向指引、引导病人乘坐电梯、控烟等
	9:00-11:00
	1-2人

	体检中心
	健康评估中心
	大型团队体检时引领，秩序维护等
	6:30—10：00
	1-2人

	健康咨询
	院外
	医院公益活动等志愿服务
	
	

	其他
	
	上级有关志愿服务内容
	
	


四、志愿者的考评

医院社工部定期或不定期对参加医务志愿服务的志愿者进行考评，建立与服务时间和服务质量为主要内容的星级评定制度，将医务人员参加志愿服务的情况纳入医务人员医德医风考核等内容，考核结果将作为医务人员评先创优的重要依据。

五、星级评定标准

1、年服务时间累计达30小时的，授予一星级志愿者；

2、年服务时间累计达40小时的，授予二星级志愿者；

3、年服务时间累计达60小时的，授予三星级志愿者；

4、年服务时间累计达80小时的，授予四星级志愿者；

5、年服务时间累计达100小时的，授予五星级志愿者。

