國軍高雄總醫院左營分院
志工服務手冊

志願服務的意義

依志願服務法第三條：志願服務是民眾出於自由意志，非基於個人義務或法律責任，秉誠心以知識、體能、勞力、經驗、技術、時間等貢獻社會，不以獲取報酬為目的，以提高公共事務效能，及增進社會公益所為之各項輔助性服務。對社會提出志願服務者，簡稱志工。基於上所述，可知志願服務涵義有五：

1、 是由內心意願的自發，而非外力的迫促。

2、 組織是自由結合，民主的表現，更是結社自由理念的延伸。

3、 特色是部分時間的奉獻，而非專業的服務。

4、 推展是綜合的運用勝於個別的努力。
5、 貢獻不以物質為限，並擴及精神的滿足。
總之，志願服務是個人本濟世的胸襟，對社會提供精神或物質的力量，致力於改造或促進的服務。簡言之，就是以自己的所餘，去幫助別人的不足。

志工倫理守則

(90.4.24台（九0）內中社字第九0七四七五0號)

1、 我願誠心奉獻，持之以恆，不無疾而終。

2、 我願付出所餘，助人不足，不貪求名利。

3、 我願專心服務，實事求是，不享受特權。

4、 我願客觀超然，堅守立場，不感情用事。
5、 我願耐心建言，尊重意見，不越俎代庖。

6、 我願學習成長，汲取新知，不故步自封。

7、 我願忠心職守，認真負責，不敷衍應付。

8、 我願配合志願服務運用單位，遵守規則，不喧賓奪主。

9、 我願熱心待人，調和關係，不惹事生非。
十、我願肯定自我，實現理想，不好高鶩遠。
十一、我願尊重他人，維護隱私，不輕諾失信。
十二、我願珍惜資源，拒謀私利，不牽涉政治、宗教、商業行為。


國軍高雄總醫院左營分院志工管理要點


1、 緣起：
國軍高雄總醫院左營分院（以下簡稱本院），為因應立法院「志願服務法」之頒行，特結合社會善心人士力量，成立志願服務工作隊（簡稱志工隊），俾使本院醫療服務工作更臻完善。

2、 目的：

為有效落實志願服務管理工作，並維護志願服務者（以下簡稱志工）之權益，特訂定本要點。

3、 組織與職責：

一、醫勤室(社服組)：負責指導志工相關工作。

二、志工督導：

（1）由社服組組長或指定社工師擔任。

（2）綜理有關志工招募、訓練、通訊、資訊、聯誼活動策劃等全般業務。　

三、行政志工：由志工督導選優派任，於值勤時兼任該時段班長，職責為：

   （1）協助志工督導辦理志工各項行政事宜。

   （2）掌握志工到勤狀況及機動調配值班工作。

   （3）協調志工督導與志工之聯繫。

4、 志工遴選：

一、基本資格：

（1）年滿十八歲至六十五歲（國中畢業以上），身心健康、男女不拘。

（2）具愛心、耐心、熱愛工作且願意每週服務一班次並持續一年以上者。

二、訓練：

（1）職前講習：醫院環境簡介、服務須知、志工角色、值勤實習等，（新進志工需要安排實務見習十二次，重新歸隊值勤實習四次）。

  （2）基礎訓練：依據衛福部頒定基礎訓練課程辦理，新進志  

         工及未接受基礎訓練之現職志工皆須參加。

  （3）特殊訓練：自100年3月16日起高雄市志願服務衛生保健類特殊教育訓練課程變更，衛生保健志工需參與課程：「工作說明2小時」、「服務禮儀2小時」、「健康促進概況2小時」、「基本急救概況2小時」、「運用單位服務學習4小時」，完成12小時核發結業證書

      註：志工必須完成志工基礎及特殊2項訓練課程後，方可申辦志願服務紀錄冊及登錄服務時數，始成為本院正式志工。

 （4）成長訓練：志工督導評估志工服務之需求，年度提報志工教育訓練課程(含經費)志工年度內至少參與2次。

（5）志工服務檢討會：至少每年參與1場次，檢討服務成效。

三、任用：

（1） 新進志工經面談、職前講習、值勤實習，經服務單位考核無不適用情形，予以任用，並核發志工識別證。

（2） 志工服務時出現不適任的行為，經督導約談不接受改善，將予以調至其他服務據點，嚴重者予以解聘。

    伍、服務須知：

一、值勤：依排定班別值勤，每週值勤以一班為原則；值班時間依服務需要，由志工室督導派任。

二、簽到（退）：志工值勤前後需刷卡(服務台及急診外走道旁刷卡機)，假日及夜班志工除刷卡之外，亦到服務台簽到。

    三、服裝：以素雅輕便服裝為宜，不穿著拖鞋與短褲，並外穿志工背心，與配戴志工識別證。

    四、態度：以愛心、熱心、耐心服務病患，主動親切並面帶微笑，表示友善尊重。

　　    五、限制事項：

（一）值班時間嚴禁瀏覽手機，若經勸導不予改善，不計算當次服務時數。

（二）值勤時不吃零食、不擅離職守或辦理私人事務。

（三）不攜帶小孩或非志工前來值勤。

（四）遵守服務時間，不遲到與早退。

（五）委婉拒絕病患或家屬任何饋贈。

（六）不與病患及家屬討論宗教、政治等敏感話題；或建議患者治療方式與藥品。

（七）在院內不得推銷商品、保險或從事其他商業行為。

（八）遵守服務單位之指示進行志願服務工作，不擅自主張作為，造成醫療人員困擾。

（九）不假藉「醫院志工」之名，從事任何仲介之商業行為，以免破壞醫院形象及無謂紛擾。

（十）不替病人做保證人及財物借貸之行為。

（十一）不散播未經證實之消息、不論人是非，不作人身攻擊。

    （十二）對於個人能力無法解決病人或家屬的問題，會做適當轉介予醫療團隊人員。

    （十三）在服務中取得病患或家屬的訊息，謹守保密原則，不對外談論。

（十四）值勤時不聚集喧嘩、高聲談笑，不進行私人事務，如購物、與人聚餐、看病（臨時意外傷病就醫者除外）等。

（十五）值勤中遇事需暫離工作崗位，請向隊友或服務單位工作人員交代行蹤，再行離去。

 (十六）非值勤時間不得穿著志工背心。
六、反映：值勤時遭遇疑難或事故，應立即與志工督導聯繫。

七、請假：

（1） 志工忘帶卡及忘打卡時，1個月只能忘記1次，並且要告知行政志工登記，第二次開始忘記扣服務時數半小時。

（2） 無法值班時，需先請人代班、填寫請假單，並向志工督導（或當日行政志工）說明；未依規定請假視同曠班。

（3） 無故曠班三次以上，經志工督導面談後無法配合管理規定者，予以終止服務，並收回志工證；另志工聘書立即失效。

（4） 臨時無法找人代班，須告知志工督導（或行政志工），以調派機動人力支援。

（5） 臨時請假（不含有人代班），每週值班一次者，每半年不得超過三次；每週值班二次者，每半年不得超過六次，餘此類推（並列入志工年度考核參考）。

（6） 連續請假一至三個月，志工督導得另行安排新志工當班；銷假返院後須先至有懸缺之定點服務，俟原單位有職缺時，再返回原單位服務。

（7） 請假三個月（含）以上，須申請暫停服務，並繳回志工證。

（8） 凡離院志工重返服務，其志工編號及本院福利均重新編配。

　　八、志工證使用規定：

（1） 限志工本人於院內使用，不得轉借。

（2） 服務時，務必配掛於志工背心上。

（3） 享受志工福利時，請出示志工識別證。

（4） 遺失時，應向志工室申請補發，以一次為限。

（5） 志工離隊時應繳回志工證並註銷。

（6） 新進志工值勤實習十二次或重新歸隊志工值勤實習四次期間，發予短期志工證。

陸、考核：

一、續聘：

     (一)每年12月辦理服務成績考核乙次，志工年度考核評量表(附件1)總分未達60分者，隔年不續聘。

    （二）每年十二月會辦服務單位辦理志工服務考核，無不適任之情事者。

　  二、解聘：

（1） 品行不端、行為不檢，經查屬實者。

（二）工作過失，情節重大者。

（三）因個人因素，主動提出申請者。

（四）無故暫停服務連續三個月者。

    （五）有體力等不勝負荷情事，經予輔導轉任而不接受者。 

    （六）有心智、精神狀態、人格特質、疾病影響致不適任者。

　  三、獎勵：

（一）全勤獎：全年服務時數達規定百分之百，並全程參與教育訓練課程者，頒發獎狀乙幀。

    （二）績優獎(附件2)：服務滿二年以上者，服務時數達五百小
          時，且符合以下 4 項事績者，將進行公開投票，三年內
          的績優志工不重覆遴選：1.正班請假未超過1個月，2.
          當年參與教育訓練2次以上，3.當年工作檢討會參加1
          次以上，4.積極協助代班或社區活動次數達20次以上公
          開投票，1人1 票，得票數最高的前3名，呈院部長官
          核可後，當選為當年度的績優志工，志工大會中表揚績
          優志工，頒發獎狀乙只及禮券1份。

（三）榮譽獎：（1）連續服務二年，且值滿三百小時以上者，頒榮譽徽章乙枚。

　           （2）連續服務五年，且值滿七百小時以上者，頒榮譽徽章乙枚。

             （3）連續服務十年，且值滿一千四百小時以上者，頒獎牌乙面。

             （4）連續服務十五年，且值滿二千一百小時以上者，頒獎牌乙面。

             （5）連續服務二十年，且值滿二千八百小時以上者，頒獎牌乙面。

             （6）連續服務二十五年，且值滿三千五百小時以上，每隔5年者，頒獎牌乙面及市值1000元禮物一份。

柒、福利：

    一、服務時憑志工證（含實習志工證）可免費停放汽機車。

二、本院就醫憑志工證可享：

（1） 住院持有本院核發之志工證者，二人病房費750元，單人病房補每日差額1350元。

（2） 入住祥泰病房持有本院核發之志工證者，病房費折扣300元。

（3）門急診就醫，持有本院核發志工證者，本人就醫免掛號費。

   三、本院餐飲、購物、美容、美髮，憑正式志工證可享同員工之折扣。

四、正式志工受邀參加志工餐會，活動中表揚優良志工。

五、正式志工可領本院當月生日之生日禮券。

六、憑正式志工證至圖書館申請借閱非專業書籍。

七、正式志工受邀參加志工聯誼活動。

八、正式之志工服務足半小時發給十元交通補助費,每月逕匯入第一銀行之個人帳戶及核銷私章1枚。

九、正式志工由本院提供團體保險服務。

捌、本要點如有未盡事宜另令補充規定之。

志工服務項目、內容表
	項次
	服務

據點
	服務內容
	服務

時段
	配置

人次

	一
	志工
行政
	1.協助整理志工資料、電腦輸入。

2.計算志工服務時數並登錄。

3.車馬費之計算。

4.登記每班應到及未到人次。

5.負責各項活動與各小組聯絡事宜。

6.協助機動支援調派事宜。

7.協助蒐集意見及建議事項之整理。

8.臨時交辦事項。

9.接聽志工室電話並記錄之。
	日班


	10人次



	二
	行政
支援
	協助志工督導辦理志工社區、推廣活動、資訊、文宣美工設計、才藝及團康活動等。
	視任務

需要
	不限

	三
	服務台
	1.預約掛號。

2.協助病患填寫初診病歷。

3.醫院環境指引。

4.諮詢服務。

5.輪椅借用登記。

6.提供查詢住院床號。

7.協助高齡老人及殘障者就醫。

8.其他機動性服務。
	日  班

晚  班
	48人次

	四
	急診服務
	1.協助病人或家屬辦理掛號、住院等手續。

2.協助聯絡家屬。

3.安撫病人及家屬情緒。

4.陪同或引導病人作檢查。

5.協助留觀病人購物、用餐、如廁等。

6.協助病人使用輪椅或上下床。

7.協助病人量血壓、體溫等服務。
	日  班

晚  班
	19人次

	五
	門診區（含內外科、耳鼻喉科、眼科）
	1.替病患量血壓並記錄。

2.預約掛號。

3.引導病患至診間就診。

4.協助傳送門診病歷。

5.協助檢查手續辦理。
	日  班

晚  班
	19人次

	六
	圖書推車
	1.協助書櫃書籍整理分類（分雜誌、漫畫、小說及週刊類等），並排列整齊。

2.推車至各病房，提供病人免費借閱書籍，並登記造冊。
	日  班


	1人次

	七
	病歷室
	1.協助初診病歷製作。

2.協助各項檢驗報告單之黏貼歸檔。

3.協助門診區病歷之傳送

4.門診（含預約）看診單的排序整理。

5.協助整理病歷及舊病歷更新。
	日  班

晚  班
	17人次

	八
	藥劑科
	1.協助門診藥局將藥袋自處理機輸出之藥袋撕下，交給藥劑師。

2.協助藥袋單雙號整理排列。
	日  班

晚  班
	24人次

	九
	檢驗室
	1.向病患說明尿液收集方法。

2.協助檢體分類放置。

3.告知病患或家屬抽取號碼牌。

4.安撫病患等待情緒。
	日  班
	3人次

	十
	放射科
	1.協助病患辦理登記檢查。

2.引導及扶持行動不便或高齡者。

3.發送檢查衣予作檢查病患。

4.協助接聽電話。
	日  班

晚  班
	13人次

	十一
	復健科
	1.協助夜間看診民眾掛號辦理

2.協助將病歷傳送至復健科。

3.協助復健預約卡登記整理。

4關懷就醫病患並機動性服務。
	日  班

晚  班


	6人次

	十二
	病房
探訪
	1.癌症患者及家屬電話關懷、床邊探訪、心理支持並參與安寧個案討論。

2.陪伴病童說故事、畫畫、或課輔等。
	日班
	1人及福音堂同工



	十三
	護理
之家
	1.配合社工員辦理各項活動。

2.協助住民用餐。

3.協助推送住民做復健及門診看診等。

4.陪伴住民進行休閒活動：如閱讀書報、下棋等。

5.庭園花木修剪與植栽。 
	日　班

晚　班
	6人次

	十四
	住服
中心
	1.引導預約住院之病患做各項檢查。

2.協助傳送檢體至各檢驗室。

3.帶領預約住院之病患至病房報到。

4.帶領上校級以上軍官優先看診及協辦相關事宜。
	日班
	20人次

	十五
	健檢
中心
	1.引導民眾做各項健康檢查。

2.協助登錄民眾之基本資料。

3.協助黏貼檢驗標籤。
	日班
	15人次

	十六
	戒菸暨洗腎
	1. 舉牌繞院區勸菸

2. 協助推送獨居行動不便病人搭車
	日班
	6人次

	十七
	供應
中心
	1.無菌敷料製作。

2.物品打包、封口。

3.玻璃紙製作。
	日 班
	6人次

	十八
	圖書館
	1.提供書籍、期刊出借和歸還服務。

2.協助中西圖書、雜誌合訂本上架整理。

3.協助本院同仁辦理借書、還書手續。
	日 班
	5人次

	十九
	內視

鏡室
	1.協助病患辦理報到作業：身份確認及檢查同意書填寫。

2.傳送檢體。

3.協同幫忙扶持病人上下檢查台。

4.幫忙領取衛材、器械之送消及取回。5.電話聯絡病房-請病房將病人接回。
	日 班
	5人次

	二十
	門診
諮詢台
	1.協助病患填寫初診病歷。

2.醫院環境指引。

3.諮詢服務。

4.協助高齡老人及殘障者就醫。

5.其他機動性服務。
	日班

晚班
	11人次



	二十一
	音樂演奏
	大廳彈奏鋼琴、小提琴或直笛等優美樂音，安撫就醫民眾心靈。
	日班
	4人次

	二十二
	牙科
	1.協助量血壓

2.協助環境路線指引及諮詢服務

3.其他機動性服務
	日班

 　
	5人次

	二十三
	開刀房
	1.協助引導手術病患填寫同意書

2.協助電話接聽

3.協助指引手術病患前往更衣室
	日班
	3人次

	二十四
	隨車服務
	1.各據點接送社區民眾就醫返家

2.軍方單位友好，接送就醫服務
	日班
	4人次

	二十五
	老人日托中心
	1.讀報服務

2.活動協助

3.陪伴關懷
	日班
	8人次

	二十六
	祥泰

病房
	1.協助接聽電話

2.文書處理
	日班
	2人次

	二十七
	 心電圖
	1.引導病患

2.傳送物品
	日班
	10人次

	二十八
	 義剪
	每季至精神科病房及護理之家協助住民剪頭髮
	日班
	13人次




























































































































































































91.05.22 訂定   99.04.06  修


93.12.10 修     100.11.30修


97.10.02 修     103.03.01修


104.5.13修      106.4.24修


106.11.23修     107.09.17修









