
绍市中医〔2014〕50号    

绍兴市中医院关于开展增进医患互信

构建医患和谐主题活动的通知
各科室：
根据《绍兴市卫生局关于开展增进医患互信构建医患和谐主题活动的通知》（绍市卫发〔2014〕57号）精神，维护医患双方合法权益和正常的医疗秩序。经研究决定，在全院开展增进医患互信，构建医患和谐主题活动。
一、总体要求
进一步增强医务人员素质，提升医疗服务质量，加强医患双方沟通，建立有效预防和依法处置医疗纠纷工作机制，维护医患双方合法权益，优化医疗执业环境，构建和谐医患关系，促进医院健康发展。
二、活动内容
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（一）深化医疗服务质量提升工程，保障患者健康利益

进一步加强医疗服务质量制度建设，健全完善医疗核心制度，严格落实医疗质量安全事件报告、处方点评、临床路径管理等制度，规范诊疗行为，强化医疗质量监管，以专业医疗质量控制中心为主体，重点加强医院感染、急诊抢救、重症医学、手术室、口腔科，内镜治疗等关键部门的医疗质量监管，实施血液安全提升工程。加强麻、精神病、毒等重点药品的管理。推进优质护理工作。加强医疗机构技术和人员准入与管理。深化医疗服务规范化建设，严格落实岗位责任制、服务承诺制、首问负责制、首诊负责制，完善便民惠民服务承诺活动。提高医院的管理意识和管理能力，加强医务人员业务培训和技能比武。

（二）强化医患双方沟通协商机制，增进医患互信

进一步健全医患双方沟通制度。规范医疗行为和过程记录，医患关系办公室作为专门机构，以 “一站式患者诉求服务中心”为载体，进一步拓展医患沟通渠道，保障患者及其家属的知情权、同意权和选择权。进一步规范医疗纠纷投诉管理制度。入院时主动告知患方医疗纠纷处置的具体途径和程序，并在医院门诊大厅上墙公布医疗纠纷处置流程。进一步增强医疗服务透明度。充分利用各种途径，公告资质和诊疗科目范围、医疗服务项目、常用药品和主要医用耗材价格情况、医保报销政策与流程及各项便民服务举措等信息。开展换位体验活动。邀请社会各界人士走进医院，走近医生、护士，开展“假如我是一名医生/护士”体验活
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动，切身感受医务人员工作、生活。组织医院领导和医务工作者开展“假如我是一名患者”体验活动，全程体验服务态度和服务质量。开展行风热线对话活动。会同市纠风办、市广播电台联合开展行风热线对话活动，解读医改政策，介绍卫生改革发展成果，解析医疗需求与医疗资源、治疗预期与治疗结果等矛盾，交流医疗服务质量及医务人员工作、生活等情况。

（三）健全教育管理机制，提升医德医风水平

进一步深化医德人文教育，开展以《医疗机构从业人员行为规范》为主要内容的职业道德教育，确立“健康为本、精诚为医”卫生行业核心价值理念。进一步推进廉洁风险防控机制建设，加强药械阳光采购、医疗服务阳光用药、临床用药监控预警、处方点评等机制落实情况的监督检查。加强正面教育和反面警示，促使“九不准”成为医院和全院职工的自觉行为。在《医患公约》中明确医患双方不收不送“红包”条款。进一步完善医德考评体系，加强日常监管和动态考评，落实医德考评结果运用的暂行规定，强化医德考评的激励作用和约束作用。建立健全“第三方”满意度测评、“一卡通”现场测评等多元化的测评评价体系，充分发挥社会和群众的监督作用。重视网络舆情和信访工作，加强网络舆情的收集、分析和处理，认真受理群众举报，严肃查处收受回扣、红包等严重损害群众利益的违法违纪行为。落实行风监督员常态化暗访制度，加强问题整改。关心、关爱医务人员，通过多种方式帮助缓解工作压力，保护和调动医务人员积极性。
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（四）完善打击涉医违法犯罪机制，维护正常医疗秩序

强化医院安保机制，健全安全防范系统日常管理制度，配置应急报警装置并与当地公安机关联网；积极推进警务室建设，及时受理涉医报警求助，加强动态管控；完善医患突发事件应急处置预案，健全警医联动联防联控机制。针对在医院拉横幅、摆设花圈、设灵堂、停尸闹事、扰乱医疗机构秩序、聚众打砸和围堵医疗机构、侮辱威胁医务人员、非法限制医务人员和其他工作人员人身自由等违法行为，及时采取措施，控制现场，维护正常医疗秩序，提高应急突发事件的现场处置能力。运用医疗纠纷第三方调解机制，引导医疗纠纷通过人民调解化解矛盾，有效防止纠纷扩大升级。严格按照医疗纠纷人民调解有关程序和规定，积极参与调解，促成医患和解。

（五）形成正确的舆论引导机制，凝聚卫生行业正能量

加大正面宣传力度，结合劳动模范推荐评选和优秀党员、先进工作者等评选活动，大力宣传一批先进典型，凝聚正能量。主动加强与新闻媒体的沟通，宣传医疗纠纷处理的有关法律法规和程序，正确引导患者依法维权，规范医患纠纷宣传报道。

加强医学客观规律和医学科普知识宣传，利用养生科堂、宣传橱窗、健康处方、网站信息、健康教育微博等阵地，和“三进三常”活动，加深公众对疾病以及并发症、医疗意外、医疗感染、医疗缺陷等医学知识的认知，增强医患之间的共识。
三、方法步骤
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活动分三个阶段：

第一阶段：工作部署阶段（2014年5月）。根据市局要求，结合实际制定活动方案，进行动员部署，落实各项措施。

第二阶段：全面实施阶段（2014年5月-10月）。全面落实医疗服务质量持续提升工程，强化医患双方沟通协商机制，加强教育、宣传和监管，切实提高医疗质量和服务水平。在市卫生局的统一部署下，密切与公安、司法等部门的联系，积极开展打击涉医违法犯罪，维护医疗秩序专项行动，维护医患双方合法权益和医疗秩序。
第三阶段：总结评估阶段（2014年11月）。全面总结活动情况，针对薄弱环节和突出问题，制定整改措施，进一步完善各项制度，巩固活动成果，探索建立长效机制。

四、组织领导

为加强对增进医患互信，构建医患和谐主题活动的领导，医院成立领导小组，张居适院长任组长，冯刚副院长任副组长，院办、党办（监察室）、医务科、医患办、护理部、院感办、公共卫生办、外联健教办、门办、保卫科等职能科室主要负责人为成员，办公室设在监察室。

各职能科要根据工作职责，落实责任，精心组织配合，加强督促检查，确保活动各项工作落到实处，取得实效。
绍兴市中医院

                                2014年6月19日
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  绍兴市中医院办公室               2014年6月19日印发  
  -6-










PAGE  

