绍市中医〔2015〕25号
绍兴市中医院关于实行院长代表

接访制度的通知
各科室：
为进一步加强医患沟通，改进服务质量，及时有效地解决患者及家属反映的各类问题，提高患者满意率，促进医院优质服务，经研究决定实行院长代表接访制度。现将有关事项通知如下：

一、具体安排 

（一）接访时间和地点

院长代表接访原则上安排在每周二、五上午8：00—11：30。（10：30——11：30）门诊服务中心:接受投诉；其余时间到各病区:走访慰问新病人。

（二）接访人员和内容

由各职能科室负责人作为院长代表对新入院病人进行慰问；现场接受患者及家属对医院有关服务态度、医疗质量等的意见建议。医院原有的投诉处理机制仍照常执行。

二、工作要求 

（一）院办公室负责接访的组织、协调和有关事项督办工作，门诊办公室负责值班人员的调度（按照排班表提前一天通知值班人）。值班代表对新入院病人（上一班次至本班次间入院者，资料由门诊办提供）进行入院慰问，征询服务意见建议；分发和收集《住院病人满意度卷调查表》；负责现场来访者的投诉处置工作，并及时填写《院长代表接访记录表》。

（二）接访处置原则。院长代表要真诚慰问、认真听取患者及来访者的意见和建议，及时解答或协调解决提出的有关问题。接访处置按谁接访谁负责的原则，一般问题由值班代表当天处理答复，经反映者确认后将记录表交院办室。对一时无法解决、需集体研究决定的应做好耐心细致的解释说明工作，将记录表交院办室，由医患办牵头责成有关职能部门及时给予答复和办理，院办室督促执行。

（三）所有接访反映事项均需明确责任科室和解决期限，并明确告知反映者。相关科室及部门应积极配合，主动接受办公室和院长代表查询、督办，会同办公室和院长代表及时向来访反映人员反馈结果，确保院长代表接访工作的实效性。 

（四）住院注册室门前大厅放置《住院病人满意度调查表》回收箱，由院长代表收集并交院办室。

（五）医患办（及总值班）对住院患者的电话投诉要做好记录，及时反馈或交办处理，定期进行汇总分析。

（六）院长代表若不能如期执行当日接访工作，需事先与医院门诊办联系，做好相应的调班安排。

（七）院长代表在接访期间所受理的有效投诉（查实确为违反有关规定者）列入各科室的月度质量考核，按相关规定进行处罚。

绍兴市中医院

                                2015年3月9日
  抄送：市卫生计生委                                    
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