

	
	

	
	




绍兴市卫生局关于印发《绍兴市区医疗卫生
文明指数提升行动实施方案》的通知
越城区人口计划生育和卫生局、绍兴县卫生局，市直医疗卫生单位，局机关各处室：

为进一步加强绍兴市区卫生系统全国文明城市创建工作，不断提升医疗卫生文明指数，根据市委、市政府的总体部署，经研究，决定实施绍兴市区医疗卫生文明指数提升行动。现将实施方案印发给你们，请结合实际，认真贯彻落实。

                                绍兴市卫生局

                               2013年6月28日
绍兴市区医疗卫生文明指数提升行动实施方案

为扎实推进绍兴市区卫生系统全国文明城市创建工作，不断提升医疗卫生文明指数，决定实施绍兴市区医疗卫生文明指数提升行动。根据《中共绍兴市委办公室、绍兴市人民政府办公室关于印发<绍兴市区公共文明指数测评工作方案>的通知》（绍市委办发〔2013〕53号），结合卫生实际，现制定本实施方案。

一、行动目标

通过实施绍兴市区医疗卫生文明指数提升行动，采取切实有效措施，进一步强化对市区医疗机构、经营性公共场所的宣传指导、监督检查和整改提高，不断深化医疗机构优质文明服务，全面提高以“四小行业”为重点的公共场所卫生管理水平，探索建立创建工作长效机制，努力提升市区医疗卫生文明指数。

二、行动内容

以实施绍兴市区医疗卫生文明指数提升行动为抓手，全面发动，全员参与，市区联动，内外并重，横向到边，纵向到底，有效落实各项创建工作任务。

1.深化医疗机构优质文明服务活动。对象范围为市区的各级各类医院、镇街社区卫生服务中心及所属服务站。各医疗机构要对照测评标准、细化要求、测评细则（见附件1），结合“三好一满意”活动，认真开展自查自纠，全面查漏补缺，完善制度规范，明确工作责任，建立长效机制。通过坚持不懈的创建工作，达到并保持管理科学、环境整洁、服务规范、群众满意的良好状态。

2.开展“四小行业”集中整治活动。重点整治对象为美容美发店、浴场、游泳馆、休闲娱乐场所（足浴、茶室）等“四小行业”。按照标本兼治、疏堵结合的原则，通过“提升一批、规范一批、关停一批”的方法，增强“四小行业”业主和从业人员的法制意识，促进“四小行业”卫生管理制度进一步落实，公共场所卫生管理水平进一步提高，基本达到创建文明城市有关标准要求。具体按《市区创建文明城市“四小行业”整治工作方案》（绍市卫发〔2013〕108号）执行。
三、职责分工

绍兴市区医疗卫生文明指数提升行动，由马国灿同志总负责，韦青萍同志分管负责，政治处为牵头处室；其中深化医疗机构优质文明服务工作由韦青萍同志牵头，职能处室为纪检监察室；“四小行业”卫生整治管理工作由金红柱同志牵头，职能处室为卫生监督处。

根据“谁分管，谁负责”的原则，越城区的镇（街道）社区卫生服务中心及所属服务站、“四小行业”卫生整治管理等创建工作由越城区计划生育与卫生局负责；绍兴二院、绍兴三院的创建工作由绍兴县卫生局负责。市卫生局韦青萍同志负责联系越城区、绍兴县上述医疗机构的创建工作；金红柱同志负责联系越城区“四小行业”卫生整治管理工作。
为确保市直医疗机构创建工作责任落实到位，建立局领导联系包干制度，具体任务分解详见附件2。
四、行动步骤

绍兴市区医疗卫生文明指数提升行动具体实施步骤分三个阶段：

1.宣传发动阶段（2013年6月）

根据市委市政府文明城市创建工作会议和有关文件精神，研究制定具体实施方案，明确责任分解，召开市直卫生创建工作动员部署会议，将创建的各项工作任务分解落实到相关处室和责任单位，做到目标明确，任务清楚，措施具体，科学可行。同时，各单位要充分利用网站、宣传窗、印发宣传资料等途径或形式，加大创建工作宣传力度，营造浓厚的创建氛围，充分调动广大干部职工的积极性。

2.集中整治阶段（7月— 12月）

各责任单位要围绕创建目标任务，对照测评标准和细则，在巩固近年来创建成果的基础上，加大工作力度，全面抓好自查自纠，不留死角，对发现的问题立即整改，并落实长效管理措施，确保在文明指数测评中不失分、得高分。同时，要加强对创建工作各类档案材料的收集整理与归档工作，确保各项台帐资料的完整齐全。

3.巩固完善阶段（2014年1月—12月）

通过实施绍兴市区医疗卫生文明指数提升行动，建立和完善创建全国文明城市的长效管理机制，把创建工作与医院管理、行风建设有机结合起来，美化服务环境，优化服务流程，规范服务行为，提高服务质量，不断提升医疗卫生行业的文明程度。
五、工作要求
（一）加强领导，健全组织。调整绍兴市区卫生系统全国文明城市创建工作领导小组，新的组成人员名单如下：

组 长：马国灿　 

副组长：张文卫、韦青萍、郑　杰、金红柱、王宏达、翁桂珍、陈国芬

成 员：鲁百云、刘和法、陈张水、应鑫德、邱晓毅、毛小明、徐来潮、凌秀凤、张关秀、阮伯金、朱浩林、裘剑飞

领导小组下设办公室，办公室设在政治处，负责创建日常工作的牵头协调工作。

（二）明确责任，狠抓落实。创建全国文明城市工作，是市委、市政府作出的一项重大决策。各单位要高度重视，把文明城市创建工作纳入重要议程，认真进行研究部署，明确分管领导和职能科室，明确职责，分解任务，形成一级抓一级，层层抓落实，人人有责任的工作机制。要认真总结近年来的创建工作，制订工作方案，明确任务内容、工作措施和完成时限，精心组织实施，把创建工作与业务工作、行风建设有机结合起来，夯实创建工作基础，确保创建活动有序推进，圆满完成市委、市政府分解到卫生系统的各项创建任务。

（三）加强督查，严格问责。在建立局领导联系包干制度的基础上，局将加强对各单位的督查，至少每半个月进行一次检查，检查结果将内部通报。对检查中发现的问题，有关单位必须及时落实整改，并提交整改情况报告（上报局纪检监察室）。市卫生局把文明城市创建工列入市直医疗卫生单位年度目标责任制考核内容。对在省、市级文明指数测评中存在突出问题而影响医疗卫生文明指数的单位，实行一票否决，年度目标责任制考核不得评为一等奖，单位党政主要领导由局领导进行诫免谈话，存在严重失职行为的，将追究有关领导的责任。

附件：1. 市区医疗机构文明指数测评标准和细化要求
2. 局领导联系包干市直医疗机构任务分解表

附件1

市区医疗机构文明指数测评标准和细化要求
一、测评标准

（一）全国城市文明程度指数测评标准

1.医院整体环境整洁，导医标识清晰，主要收费项目公开；

2.挂号、收费、发药等服务窗口排队等候不超过15分钟；

3.医务人员按规定着装，佩戴工号，衣帽整洁，准时到岗到位；

4.医务人员文明用语，杜绝服务禁语，无收受“红包”、开“大处方”现象，无医疗责任事故发生；

5.高效的投诉处理机制（查阅投诉处理记录）。

（二）市区公共文明指数测评标准

1.医院整体环境（门诊部、住院部、食堂、厕所）整洁、秩序良好；

2.医务人员亮证上岗，按规定着装，衣帽整洁，用语文明；

3.医院门口落实包卫生、包秩序、包绿化“三包”责任制、医院内停车秩序良好；

4.导医标识清晰，主要收费项目公开；

5.投诉意见本摆放在醒目位置；

6.就医畅通，挂号、收费、发药排队等候时间均不超过15分钟；

7.患者对医院环境及服务满意度；

8.有“讲文明、树新风”公益广告，醒目位置设有“遵德守礼”提示牌。
二、细化要求

1.医院整体环境整洁（含大门口）。落实门前“三包”，尤其是医院大门口，车辆停放有序整齐，无随地吐痰、乱扔杂物现象。医院绿化苗木定期修剪，绿化带无垃圾，无烟蒂，不得凉晒衣服、物品；门诊（大厅）、住院部环境整洁，秩序良好，放置加盖的垃圾桶，及时清理；医院内报刊栏、座椅等公共设施功能完好；道路、墙面破损及时维修，地面无烟蒂、无垃圾、无果壳、无杂物等；墙上无明显污迹或蜘蛛网，走廊过道、楼梯角落堆积物应及时处理。集体宿舍卫生整洁，室内物品放置有序。医生诊疗室、办公室物品放置有序，桌面整洁、卫生干净。医院内厕所冲洗设施完好，清洁卫生，无异味。门诊输液大厅、候诊区、休息区等地发现脏、乱现象，及时督促清理，做好卫生保洁。各类导医服务、提示禁令标识应张贴醒目，无破损，准确连贯。收费公示栏（有触摸屏医疗费用自助查询系统），设施完好，内容规范，明示清晰，遇价格变动或调整及时更新、补充。

2.挂号、收费、发药等服务窗口排队有序，等候时间不超过15分钟。遇就诊人数较多时，要采取临时增设窗口、增加人员及时引导患者等应对措施。

3.医务人员按规定着装，衣帽整洁，佩戴工号，亮证上岗，准时在岗，不得在工作时间有擅自离岗或玩电脑游戏等与业务无关的现象。

4.医务人员以及工作人员应礼貌待人，用语文明，诚实守信，规范服务，杜绝服务禁语。医务人员遵守道德规范，无收受“红包”、开“大处方”现象，无医疗责任事故发生。

5.门诊导医台有专人值守，做到到岗到位、服务热情、文明礼貌、业务熟练。导医台备有意见簿（意见箱）、笔等，并以醒目的标识公布查询服务、接受投诉电话号码。

6.制订投诉处理规章制度，健全规范高效的运行机制。投诉处理要做到“六个一”：一个投诉处理部门、一套投诉处理制度、一部投诉电话、一本投诉处理记录本、一个投诉意见箱、一个投诉反馈时限。受理投诉，应有统一登记表，设置投诉时间、人员姓名，联系电话，投诉事项、调查结果、处理意见、结果反馈等内容，做到实时记录，格式完备，流程规范，并建立资料台帐。

    7．有“讲文明、树新风”公益广告，醒目位置设有“道德守礼”提示牌四处及以上。

8.百人以上的医疗机构设有“道德讲堂”并经常开展活动。

三、绍兴市区公共文明指数测评细则

详见附表。
绍兴市区公共文明指数测评细则

（医疗卫生文明指数）

	指标

名称
	测 评 内 容
	测评

方式
	采样方法
	评 分 细 则
	测评结果

	医院管理50分
	1．医院整体环境（门诊部、住院部、食堂、厕所）整洁、秩序良好，有讲文明树新风公益广告（8分）
	实地考察


	随机抽查三级医院、二级医院各1家
	每发现1例不符合标准扣1分，扣完为止
	

	
	2．医务人员亮证上岗，按规定着装，衣帽整洁，用语文明（4分）
	
	
	
	

	
	3．医院门口落实包卫生、包秩序、包绿化“三包”责任制、医院内停车秩序良好（8分）
	
	
	
	

	
	4．导医标识清晰，主要收费项目公开（4分）
	
	
	分数平分给2家医院，符合标准得分，不符合得0分
	

	
	5．投诉意见本摆放在醒目位置（2分）
	
	
	
	

	
	6．就医畅通，挂号、收费、发药排队等候时间均不超过15分钟（6分）
	
	
	
	

	
	7．患者对医院环境及服务满意度（12分）
	
	
	每个医院随机询问4名患者，1名不满意扣1.5分
	

	
	8.有“讲文明、树新风”公益广告，醒目位置有“遵德守礼”提示牌（6分）
	
	
	有4处及以上得6分，每少1处扣1分
	

	经营性场所卫生

40分
	9．经营性公共场所卫生许可证等证照齐全，亮证经营（10分）
	
	随机抽查美容美发店、浴场、游泳馆、休闲娱乐场所（足浴、茶室等）各2处
	每发现1处不符合标准扣1分
	

	
	10．从业人员持健康证、卫生知识培训证明上岗，“五病”调离率100%（10分）
	
	
	
	

	
	11．有公共用品、用具消毒制度并上墙（10分）
	
	
	
	

	
	12．有消毒设备、消毒措施、消毒记录（10分）
	
	
	
	

	社区卫生服务管理10分
	13．每个街道至少拥有1个社区卫生服务中心，社区卫生服务中心纳入城镇职工医疗保险定点机构（5分）
	
	随机抽查2个街道
	分数平分给2处，符合标准得分，不符合得0分
	

	
	14．社区卫生服务中心环境整洁，导医标识清晰，收费项目公开，医务人员按规定着装，用语文明（5分）
	
	
	
	


附件2

局领导联系包干市直医疗机构任务分解表

	局领导
	责任处室
	联系的医疗机构

	马国灿
	局办公室
	绍兴市人民医院

	张文卫
	计划财务处
	绍兴市第七人民医院

绍兴市第五医院

绍兴市口腔医院

	韦青萍
	纪检监察室
	绍兴市妇保院

绍兴市中医院

绍兴市第六人民医院

	郑杰
	基妇处
	马山、斗门、东浦、灵芝镇社区卫生服务中心及所属服务站

	王宏达
	医政处
	绍兴文理学院附属医院

稽山、迪荡街道社区卫生服务中心及所属服务站
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