
绍市中医〔2015〕12号
绍兴市中医院关于深化“三好一满意”
活动的通知
各科室：
为进一步提升医院管理水平和服务质量，改善人民群众就医感受，巩固“三好一满意”活动成果，发挥品牌效应，根据《国家卫生计生委办公厅关于深入持久开展全国医疗卫生系统“三好一满意”活动的通知》（国卫办医函〔2014〕83号）和《浙江省卫生计生委办公室关于深入持久开展全省医疗卫生系统“三好一满意”活动的通知》（浙卫办医政发函〔2014〕2号）的相关要求，结合我院今年工作目标及医院实际，决定继续深入持久开展“三好一满意”活动。现将《绍兴市中医院深化“三好一满意”活动工作方案》予以下发，请认真组织实施。
绍兴市中医院

                                2015年1月22日
绍兴市中医院深化“三好一满意”

活动工作方案
为巩固“三好一满意”活动成果，进一步提升医院管理水平和服务质量，改善人民群众就医感受，发挥品牌效应，按照各级卫生行政部门有关深入持久开展 “三好一满意”活动的通知要求，制定本院工作方案。

一、指导思想

深入贯彻党的十八大及十八届三中、四中全会精神，深化医药卫生体制改革，在巩固前三年活动成果的基础上，创新思路，坚持以人为本，以人民群众满意为出发点和落脚点，建立健全长效机制，进一步加强医院精细化管理，突出中医药服务特色，提升医疗服务水平。以“发展、治理、人文”为工作重心，以有效提升群众满意度为工作目标，切实解决群众反映强烈的突出问题,进一步改善群众就医感受，提高群众和社会满意度，保障人民群众健康权益。

二、活动范围

全院各科室。

三、活动内容

（一）继续严格按照《绍兴市卫生局关于印发医疗卫生系统“三好一满意”活动2013年工作方案的通知》（绍市卫发〔2013〕127号）和《绍兴市中医院关于印发“三好一满意”活动2013年工作方案的通知》（绍市中医〔2013〕68号）开展各项工作，落实各项工作内容和任务指标。

（二）紧密结合当前医院服务领域重点和难点问题，力求有所突破。

1.以《绍兴市卫生局关于2014年绍兴市级医院满意度调查结果的通报》（绍市卫发〔2014〕185号）的内容为整治重点，各部门、各科室围绕自身工作特点，结合如何改进服务质量和能力，提升满意度，制订切实可行的目标、计划和方案，持续开展工作。

2.以发展和治理为核心，以“中医特色、错位发展”为方向，充分利用现有条件，整合资源，发挥学科优势，开拓新业务。进一步深化质量管理，强化质量控制，加大各项核心制度的落实力度，增设质控办公室，充实医疗质控管理组织人员。出台有关控制药品费用、合理使用植入性材料的考核新措施，重点加大对滥输液、开大方、用贵药等现象的整治，深入开展优质护理服务，规范诊疗护理行为。合理检查、合理治疗、合理用药，确保医疗安全。

3.坚持行风建设和人文关怀并重，加强队伍管理。深化干部联系科室制度，提高干部的执行力和部门的工作效率，努力营造风正气清的工作氛围，确保医院制度的严格执行。

（1）加强对患者的人文关怀。通过“出院病人电话回访，开展百日满意无投诉活动，扩大门诊服务中心服务功能”等形式，提高与患者的沟通能力及实际效果。开展医务人员人文关怀知识培训，提高沟通技巧，提升人文素养。加大信息化投入，应用现代信息技术，持续优化医疗服务流程、改善环境设施、提供便民服务、运用网络宣教，为患者提供生理、心理、精神、社会等多方面人文关怀。尊重患者的隐私权、知情权和选择权，向住院患者发放入院须知，方便患者及家属获取信息。　

（2）加强对医务人员的人文关怀。科学合理配置人力资源，完善薪酬制度和激励机制，向临床一线倾斜，提高医务人员收入水平。鼓励进修学习和培训，完善职务晋升机制，为医务人员创造良好的职业发展空间。深入开展“平安医院”创建工作，营造良好的工作环境。通过食堂改造、停车系统改建等措施为职工创造良好的工作氛围。

四、活动步骤

按照市卫生局有关深入持久地开展“三好一满意”活动的整体要求，从2014年12月起，持续开展此项活动，分为宣传教育、分析查找、整改落实、动态督导、巩固迎检等五个阶段。做到五个阶段有机结合，边查边改，统筹兼顾，有所侧重、有序推进，集中时间切实解决医院当前存在的突出问题，科学总结工作经验，巩固活动成果。
（一）宣传教育阶段（2014年12月下旬—2015年1月上旬）。医院结合市局委托第三方对市属医疗机构满意度测评结果公布为契机，组织全院职工开展“我为满意度提升助力”大讨论，通过广泛深入的宣传和思想发动，进一步统一思想、提高认识，引导广大干部职工充分认识持久深入开展“三好一满意”活动的重大意义，切实增强参与活动的积极性和主动性，创造性地开展工作。利用年终总结评比的有利时机，推出医德高尚、医术精湛、敬业奉献先进典型，进一步加大宣传力度，树立医院的良好形象，营造开展活动的良好氛围。积极协调媒体进行宣传报道，将宣传教育工作贯彻于活动的始终。
（二）分析查找阶段（2015年1月中旬——2015年2月中旬）。医院召开各类座谈会（高知、青年职工、党外人士、工青妇代表、行风监督员等座谈会），领导班子成员与干部职工谈心等形式，深入基层、深入群众开展调查研究工作，广泛征求意见，全面了解目前医院在医疗服务和作风建设方面存在的问题，进一步梳理医疗服务和作风建设的各个环节，对照活动工作任务分解指标要求，认真查找工作中存在的问题和不足。

（三）整改落实阶段（2015年2月下旬起）。各科室对存在的问题提出切实可行的解决措施，医院办公室对各部门的建议措施进行汇总，制定满意度测评结果整改方案，并纳入到本院深化“三好一满意”活动方案中，限定整改时限，落实整改责任，特别对影响医院形象、败坏行业风气的突出问题，集中精力进行重点整改，务求取得实效。对具备整改条件能够解决的问题，马上解决；对通过努力能够解决的问题，限期解决；对由于受客观条件限制一时解决不了的问题，要以科学发展的态度，有远谋、讲大局，通过深化改革，积极创造条件逐步加以解决。

（四）动态督导阶段（2015年3月下旬起）。为确保整改工作的实效，医院组织相关职能部门对整改工作进行动态督导。遵循分级指导、逐级检查的原则，结合院内各种形式的满意度测评结果，评价各部门落实“三好一满意”活动方案的实际成效。

（五）巩固迎检阶段（2015年10月）。通过持续改进、不断完善，及时调整、动态干预，各部门按照“三好一满意”的要求，有序推进整改进程，及时发现和总结先进典型和好的工作模式，对于存在的问题和不足认真分析原因，提出解决问题的有效办法，不断完善工作方式方法，深入研究并逐步建立长效工作机制，以崭新的形象接受市卫生局年终委托第三方对我院服务质量的综合评价。

五、工作要求

（一）加强领导，健全组织

医院成立深化“三好一满意”活动工作领导小组：

组  长：毛小明  张建荣

副组长：史水红  倪晓红  官莉莉  王宇锋  沈钦荣

成  员：周忠东  沈小萍  黄小琴  沈文生  邵静松
何芬琴  李  萍  陈晓文  孙亚玲  郦尧旺  俞辅军  金国英
陶建儿  郑仁来  陈  雄  王月中  徐  华  华家莉  郑继爱
魏剑锋  陈  越  俞科岚 

领导小组下设办公室，办公室成员：周忠东  沈小萍
郑仁来  沈文生  邵静松  何芬琴  李  萍

（二）明确责任，狠抓落实

    深化“三好一满意”活动工作，是医院为切实提高工作质量，提升服务要求的一项重大举措。全院各部门、各科室要高度重视，把活动内容纳入到工作的重要议程，认真进行研究部署，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。由院办室牵头负责服务管理提升协调工作；由医务科、质控办、护理部牵头负责医疗质量提升协调工作；由党办、监察室牵头负责医德医风、满意度提升协调工作。相关职能部门按职责分工负责活动的具体工作落实。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，把深化“三好一满意”活动工作与业务工作、行风建设有机结合起来。

（三）加强督查，严格问责
    医院将各阶段满意度测评成绩作为科室综合目标责任制考核和绩效考核的内容。院办、党办、监察室、医务科（医患办）、质控办、护理部、门诊办等职能部门要加强对各科室的动态督查，检查结果及时通报并落实到考核中。对检查中发现的问题，有关科室必须及时落实整改。对在年终第三方测评中存在突出问题而影响医院排名成绩的科室及责任人，按有关规定及医院奖惩条例进行责任追究和处罚。                    
  抄送：绍兴市卫生局                                                           
  绍兴市中医院办公室               2015年1月23日印发   
























PAGE  
- 4 -

