江油市第三人民医院

职工行为守则及规范服务用语

江油市第三人民医院始终坚持公立医院的公益性，把维护人民群众健康权益放在第一位，加强医院专业及文化内涵建设，培育团队精神，不断提高职工的专业水平，规范职工的医疗行为，发扬民政人的“孺子牛”精神，围绕“以患者为中心”的服务理念，不断提升社会影响力和公益性特色，为医院创建“老年友善医院”提供强大的物质及精神动力。
一、医院文化

医院宗旨：为民解困、服务身心。
医院愿景：质量至上，服务至诚，尊老敬老，致力于老年人需求建设人民满意的专科医院。
医院院训：厚德、精业、创新、奉献。
功能任务：医疗预防、科研教学、康复指导、为人民身心健康提供优质服务。
二、医院工作人员守则

（一）热爱祖国，热爱中国共产党，热爱社会主义，坚持马克思列宁主义、毛泽东思想、邓小平理论、"三个代表"重要思想、科学发展观、习近平新时代中国特色社会主义重要思想。
（二）遵守医院各项规章制度，刻苦钻研业务知识。
（三）发扬救死扶伤，尊重病人，全心全意为病人服务。
（四）遵守国家及卫生部门相关的法律法规。
（五）服从组织，关心集体，团结友爱，勇于开展批评与自我批评。
（六）对工作积极负责，严格执行各项操作流程。
（七）廉洁奉公，坚守岗位，尽职尽责，自觉抵制不正之风。
（八）讲究文明礼貌，积极参加爱国卫生运动，美化环境，保持医院整洁、肃静。
三、医务人员医德医风规范

医德的核心是全心全意为病人服务。医务人员应具有对病人积极负责、对技术精益求精的精神，廉洁奉公，不徇私利，举止端庄，一视同仁，团结协作，互相尊重，实事求是，尊重科学，不说假话，树立良好的职业道德。
（一）同情病人，服务热忱。发扬救死扶伤精神，是新中国医务人员的一个本质特征，是全心全意为人民服务的集中表现。这种情感反映在为病人服务上，就是极端负责，极端热忱，将心比心，体贴关心，急人所急，痛人之痛，不计得失，勇担风险。在诊治、护理、生活照料和后勤保障工作上，要做到细心诊断，精心治疗，尽心护理，耐心解释，热心服务；对病情变化、治疗效果清楚，对病员心理情绪清楚，对病人生活起居情况清楚；为病员服务不怕脏，不怕累，不嫌烦，病员烦躁要同情，要忍让，要劝慰；家属急躁要理解，要体谅，要帮助，做到任劳任怨。既要做好疾病上的转归，又要安抚病人的精神、情绪；既要做好医疗护理，又要做好生活护理和后勤保障工作。
（二）仪表端庄，言谈有度。仪表言谈是医务职工内在素质的外观表现，它在一定程度上反映着医务人员医德修养的状况。仪表，不是指容貌和修饰美，而是在发式、衣着上要朴素大方，整洁合体，不敞衣露怀，要以适合医务人员的职业身份为度。姿态、举止要精神饱满，稳健持重，大方得体。工作时，要紧张有序，不慌张；抢救时，要沉着迅速，不失措；手术时，要灵巧敏捷，不粗陋；休息时，要轻松愉快，不喧哗。言谈亲切和蔼，中肯有度。对病人谈话，要讲究分寸，多做关怀性、解释性、劝慰性、开导性的谈话，避免不良刺激语言和训斥性的粗暴语言。病情恶化，预后不良或难治之症，告诉病员需慎重。病员向医生讲述的与疾患有关的内情，应保密不要扩散。查房时不要当着病员讨论对病员有不良刺激的病情，以免增加病员心理负担。医务人员的一言一行都要注意病员的心理状态，使之感到温暖、愉快，增强战胜疾病的信心，杜绝医源性疾病的发生。医务工作者的礼貌，要具有医务职业特点，也要符合保护性医疗原则。如搀扶老弱，抚爱幼儿，搓暖手扣诊，捂热听诊器听诊；给妇女查病一般不敞怀，男医生给妇女作下身检查要有女护士陪同。
（三）廉洁正直，团结协作。医风是医务工作者的思想、工作和生活作风在医疗工作上的集中表现，也是政治素养、道德素养的一个综合反映。医风问题直接影响服务态度、医疗质量，也影响着医院的声誉、医患关系及其他社会关系。对待患者，医务人员要廉洁自律，正直诚恳，一视同仁，一丝不苟，文明正派，实事求是。不要阿谀逢迎，厚此薄彼，马虎粗疏，鲁莽轻率，夸大病情，吓唬病人，更不能利用医疗手段搞不正之风。医务人员之间、一线科室与后勤之间、各科之间、上下班之间，要团结合作，主动配合，互相支持，互相尊重，齐心协力，勇挑重担，一切从医疗需要出发，从有利于病人健康出发。不要互相观望，互相扯皮，互不服气，互不支持，推诿病人。不能技术上互相封锁，工作上互相拆台。
（四）致力医学，勇于献身。为社会主义医学事业献身，不但是医学科学工作者的革命理想，也是医学科学工作者的高尚道德情操。要热爱医学科学，热爱社会主义现代化建设事业；要知难而进，百折不挠；要有雄心壮志，有决心和毅力，失败不灰心，讥讽不泄气。要像白求恩医生那样，不为名，不为利，不怕苦，不怕死，甘愿为人民健康事业献身。
（五）技术娴熟，精益求精。医务工作者是通过医疗技术为病人服务，救死扶伤，解除疾病带来的痛苦，是凭借精湛的医疗技术实现的。因此，既要有全心全意为人民服务的思想，又要有精益求精的技术。要“活到老学到老”，要明确学习目的，干一行爱一行，不要见异思迁，要有钉子精神，勇于专研，不要浅尝辄止，不要因循守旧。
四、老年医学及医养结合管理服务理念

（一）社会服务理念

帮子女尽孝，替父母解难，为社会分忧。

（二）四全服务理念

全人、全家、全队、全程为老人服务。

（三）诊治服务理念

适当去治疗，偶尔去治愈。

总是去帮助，时刻去关心。

（四）失能失智照护四大核心理念

1、用进废退理念:患者身体机能用则进，不用则退。尽量保持患者尚有的身体机能和行为能力，鼓励患者自主、自立，是避免和延缓患者身体机能退化，激活生命活力的核心理念。
2、泛家庭文化理念:通过小单元居家式及大家庭集体照护模式，营造家庭般的生活环境和亲情氛围，为患者提供一个优美舒适、亲情友善的家庭式生活环境。
3、患者做主的理念:充分尊敬和肯定患者的个人意愿，同时给予帮助和支持，鼓励他(她)们自主行动与选择，让患者始终做自己的主人，永远保持尊严和自信，使其不会因为身体原因丧失尊严。

（五）康复服务理念：减轻症状，缓解疼痛，保持功能，维护老人尊严。

（六）志愿者服务核心理念：关注老年人的社会价值、自我价值及生命价值。
（七）精神慰藉服务理念：老人的今天就是我们的明天，关爱老人就是关爱自己, 不断学习，充实生活，寻找寄托，扩大社会交往圈。

（八）临终关怀服务理念：控制疼痛，缓解症状，提供身心灵照顾与支持，让患者生如夏花之绚烂，逝如秋叶之静美。
五、护理员服务守则
（一）护理员爱心服务理念
安全第一在心上，微笑服务在脸上。
文明用语在嘴上，勤奋工作在手上。
（二）护理员爱心服务工作重点
知道老人姓名性别。知道老人兴趣爱好。
知道老人疾病情况。知道老人治疗用药。
知道老人家庭状况。知道老人心理活动。
知道老人护理重点。知道老人生命指针。
服务操作要规范。服务语气要和善。
对待老人要耐心。对待家属要礼貌。
管辖房间无异殊。床铺衣被要整洁。
老人情况要有数。帮助老人要及时。
认真进行交接班。保证老人要安全。
（三）护理员爱心服务规范用语
1、请不要着急，我尽快给您办好。
2、对不起，我没听懂，请您再说一遍，好吗?
3、对不起，我不太清楚，但我可以帮您问一问。
4、对不起，请稍等，这个情况我不太了解，我找负责您房间的人来解决。
5、对不起，打扰您了，不好意思！
6、对不起，我一个人不行，等我再找个人帮忙一起解决，好吗?
7、对不起，我们暂时还没提供这项服务，但我会把您的意见反映给领导。
8、对不起，我们努力改进。
9、对不起，请小点声，别影响其他老年人。
10、我的态度不好，请原琼！
六、医务人员着装规范及文明用语
（一）医务人员着装规范
1、护士着装规范。
护士的着装要整齐得体，端庄大方，给人以信任感、安全感。
（1）护士服的穿着要求：服装清洁、平整、衣扣要扣齐(不可粘胶布、别大头针)、衣领、腰带、袖口、衣边要平伏整齐。护士服大小以衣长刚好过膝，袖长刚好至腕为宜。夏季着分体式护士服，冬季上着长款护士服，下着白色护士裤，护士裤长短以站立后裤脚面能碰到鞋面，后面能垂直遮住1厘米鞋跟为宜。注意内衣衣领不可过高，不得内穿连帽衣，内衣衣摆不外露。不得穿工作服去食堂、会议室及外出办事、购物等。
（2）护士鞋的穿着要求：护士着白色低跟护士鞋，鞋面清洁、软底防滑、大小适宜，袜子以浅色、肉色为宜。禁止穿拖鞋（手术室及特殊检查科室除外）、高跟鞋、响底鞋。

（3）护士表及胸卡的佩带：护士表佩带在左胸前，表上要有短链，用胸针别好；胸卡正面向外，别在胸前，胸卡表面保持干净，避免药液水迹沾染；护士表及胸卡上不可吊坠或粘贴它物。
2、医生医技人员着装规范。

医生及医技人员的着装要求整洁、文雅、得体，让人感觉敬重和信任。
（1）医生及医技人员须外穿白大褂，服装要清洁、平整、衣扣要扣齐(不可粘胶布、别大头针)衣领、腰带、袖口、衣边平伏整齐。穿着适体，无油渍、尘污。原则上内衣不外露，裤脚低于鞋跟(以不拖地为宜)，女士裙子长度不得超过工作服下摆，不穿花色裤袜。男士夏天工作服内须穿衬衫或背心，下穿长裤。不得穿工作服去食堂、会议室及外出办事、购物等。
（2）工作时间可佩戴手表，不得戴手镯、戒指、手链等饰品。

（3）医疗工作时间不得穿拖鞋、高跟鞋、响底鞋，保持鞋面的清洁，进入病区必须更换软底鞋。

（4）左胸前佩戴工牌，党员需佩戴党徽。
3、行政、后勤人员着装规范。
（1）服饰打扮要朴素、整洁大方、得体，不得穿背心、短裤、拖鞋、超短裙。
（2）男士发不压耳，不留胡须，女士不浓妆艳抹，不涂指甲油，不带过于夸张的饰物。
（3）左胸前佩戴工牌，党员需佩戴党徽。
（二）医务人员仪容仪表
基本要求是美观、整洁、大方、得体。

1、头发：勤洗、勤理，干净整洁无异味。女士长发应盘发或束在脑后，护士、护理管理员及护理员需将长发盘起，并佩戴统一的头花网发饰；短发不能长于“后发际”，刘海不过眉，露出眉毛及耳廓。男士不蓄长发。头发如需染色要求以深色为主，不宜过于鲜亮。需要戴帽的职工，梳理整齐不蓬乱。
2、眼部：及时清除眼睛的分泌物，戴眼镜的职工应随时对眼镜进行揩拭和清洗，保持眼部清洁。
3、耳部：保持清洁，避免当众掏耳。可佩戴耳钉，不可戴吊坠耳环。
4、鼻部：注童保持鼻腔清洁，不要在公众场合挖鼻擤涕。
5、口腔：注意口腔清洁无异味，保持牙齿洁白。上班之前忌食气味刺鼻的东西，如烟、酒、葱、蒜、韭菜、腐乳等。
6、手臂：勤洗手，保持手的清洁卫生，不涂鲜亮的指甲油，常剪指甲。肩部不应暴露在衣服之外，不得穿吊带裙。
7、腿部：男士工作时穿长裤，女士宜穿肉色或浅色的长裤袜。
8、脚部：保持脚部的卫生，鞋袜要勤洗勤换，不可当众脱鞋;袜子颜色以浅色或肉色为主，护士应穿护士鞋，医生及医技人员不得穿带钉皮鞋或超过4公分的高跟鞋、拖鞋、响底鞋上岗。
9、化妆：如化妆以清雅、自然、得体、协调为宜。勿当众化妆、勿在异性或患者面前化妆、勿化浓妆、勿使妆面出现残缺、勿评论他人的化妆。
10、站姿：身体挺立、收腹挺胸，双手自然摆放。切忌弓腰驼背，倾靠墙壁、门、柜；手插口袋，双手交叉摆在胸前。
11、坐姿：双肩平行，双腿自然弯曲成90度。切忌跷二郎腿，歪躺倾靠。
12、行走：双目平视前方，步伐稳健和谐。切忌将双手插入口袋行走，或蹦跳、摇晃行走。

13、手姿：站立时双手垂放;持物时不应翘起无名指与小指;手指方向时，食指、中指、无名指、小指四指并拢，手心向上。
禁忌的手姿：不卫生的手姿——搔头皮、掏耳朵、剔牙等。
不稳重的手姿——双手乱动、乱摸、乱举、乱放，或是咬指尖、折衣角等。
失敬于人的手姿——用手指指人等。
（三）医务人员文明用语

1、医院内尽量使用普通话。
2、对患者及家属礼貌用语“您”、“您好!”、“需要我帮助吗?”、“请!”、“谢谢!”、“不客气”、“请慢走”、“祝您早日康复”、“请您收好” 、“对不起、请您再说一遍”、 “抱歉”、“请稍等”等等。
3、正确使用尊称称呼患者及家属或随行人员，如：先生／女士、大爷／大妈、爷爷/奶奶、小朋友、阿姨等。
4、任何情况下都不能只使用床号召唤患者及家属，也不得使用呼叫铃传呼患者及家属，不得使用不敬称谓在医务人员内部交流。
5、同事之间也要使用礼貌用语“请问……"、“谢谢!"、“不用客气"、“对不起"、“没关系”、“麻烦您”等，年纪较长者，不论是否自己的上级，请使用“您"来称呼。
6、说话轻柔、语速适中；面带笑容；与患者及家属或同事交流时，眼睛需看着对方，保持平视；遇到患者问路应主动指引；见到同事要主动问好或点头示意。
7、在院内行走时，当和患者或家属的目光有接触时，应送出问候语或微笑点头示意。
8、首问负责制：在公共区域、检查科室、公共休息场所，当患者或家属无论何处向哪位员工询问，员工都必须解答患者或家属提出的问题，遇到自己不能回答的问题必须找能解决问题的人员回答，不能置之不理或回答“不知道"。
9、做到“五不说”、“一不要”：伤及患者人格和自尊的话不说；埋怨、责怪患者的话不说；粗话、讽刺、无理的话不说；顶撞、反驳、教训患者的话不说；激化矛盾的话不说。不要与患者或家属或同事发生争吵。
10、接打电话：

（1）外线：“您好，这里是江油市第三人民医院，我是XX科室XXX”。
（2）内线：“您好／早上好／晚上好，报本科室或部门名称”，接打电话做到语言简洁、亲切友善。
（3）电话响起在三声内须尽快接听，转接电话请告知对方稍等，拿、放电话动作轻柔。
（4）工作期间，不能拨打私人电话，特殊情况需接打电话时，时长不宜超过3分钟。
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