市区医疗“窗口”行业公共文明指数
测评检查考评要求
    根据《全国文明城市测评体系》和《绍兴市区公共文明指数测评工作方案》责任分解，在创建全国文明城市活动“窗口”行业考查中，医疗卫生单位作为必查单位。为扎实推进绍兴市区全国文明城市创建工作，推动市区医疗单位更好地落实创建任务，不断提高“窗口”行业规范化服务管理的科学化水平，努力提升医疗卫生文明程度。现根据考评标准，就市区医疗“窗口”行业规范化服务公共文明指数测评检查考评提出如下要求：

1、 考评标准
（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“道德守礼”提示牌。
二、标准细化

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。食堂、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。
检查细化执行方案

1.医院整体环境整洁（含大门口）。要求各责任区的包干科室及人员明确且以木牌的形式立于绿化带等位置（木牌一般白底红字，大小适中，形式灵活，内容明了，给人以新鲜感，有感染力），

落实门前“三包”，尤其是医院大门口，车辆停放有序整齐（汽车、电瓶车及自行车分别停放，地上有标线，首尾一致且不越线），无随地吐痰、乱扔杂物现象。（查看内部职工与外来人员停车点3-5处）
医院绿化苗木定期修剪（无枯枝败叶，无落段，无人为践踏的痕迹，高低错落有秩等）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；（垃圾桶检查通道及办公室等至少10只）
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。

（门诊及住院楼、办公楼至少各3层以上，集中垃圾存放点必查）
食堂、集体宿舍卫生整洁（至少检查5个以上男、女生房间），室内物品放置有序（院长、书记及分管副院长、管理科长办公室必查）。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。（至少检查3个以上男、女厕所）
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。（导医台、导医人员、志愿者全部检查）
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（指定人员到挂号、收费、发药等服务窗口实际体验，记录具体时间）。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（逐步建议推广双面印制且挂于左胸前）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（实际提问检查，且提倡使用普通话）。医务人员遵守道德规范，无收受“红包” 、开“大处方”（实际查看处方5张以上）现象，无医疗责任事故发生（实际查看登记本）。
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（纸、针织包、小剪刀、万能充电器、绍兴市区交通图）等，并以醒目的标识公布查询服务、接受投诉电话号码（具体的号码要拔打体验一次）。
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。（“六个一”的情况要逐一检查记录）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。（各单位的公益广告都要全部拍摄成图，以备收集推广）
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