绍市中医〔2018〕56号
绍兴市中医院关于“优质服务零投诉”
活动的通知
各科室：
为推动医院健康和谐发展，进一步规范医疗服务行为，全面提升医疗服务质量，构建和谐医患关系，真正把“病人利益至上”的核心价值观落实到实际工作中，医院决定在全院开展“优质服务零投诉”活动。
一、指导思想
坚持以人为本，把患者满意作为唯一标准，进一步提高职业道德水平，积极推进医疗服务标准化、人性化、科学化，提高医疗服务质量，减少或杜绝医疗服务投诉的发生，强化服务意识，努力达到让患者感到服务态度、服务质量、服务效率、服务环境“四满意”的目标，改善医患关系，实现医疗服务“零投诉”。    
二、活动要求    
全院职工要以大局为重，以创建“人民满意医院”为目标，积极践行“病人利益至上”的核心价值观和“用心服务、超越满意”的服务理念，大力推行人性化服务，把人文关怀贯穿到医疗服务全过程，医务人员要态度热情、和蔼，尊重病人人格，对病人多一份问候，多一份关怀，普及文明用语和服务礼仪，杜绝服务忌语和服务态度“生、冷、硬、顶、推”现象，严格遵守各项规章制度和技术操作规程，进一步提高医疗服务质量，减少服务瑕疵，严防医疗事故发生。坚决纠正收受“红包”、“回扣”、乱收费等医疗服务中的不正之风。行政、后勤等部门要从满足临床一线服务出发，以一切服务临床、一切服务患者为落脚点，为临床创造优质服务环境，使全院上上下下、时时处处都形成浓厚优质服务氛围。各科室对发生在本部门的投诉应在第一时间予以处理，做到矛盾不上交，普通投诉不出科。    
三、活动时间及参与范围    
自2018年10月1日起，全院所有直接为患者服务的科室或窗口均参与“优质服务零投诉”活动，活动按连续四个季度（一年）为周期持续推进。
四、成立医院行风考核委员会
主  任：张建荣
副主任：官莉莉
成  员：陈晓文  沈小萍  魏剑锋  沈文生  何芬琴  
李  萍 
秘  书：徐  枫
五、考核机制

凡是病人或家属到医院职能科室或院领导处来访投诉或院外相关部门（电话、问卷调查、网络、信箱、新闻媒体、市长热线、行风热线、上级相关部门公开电话、信函）的医疗质量和服务质量的投诉均为有效投诉。各职能部门要认真做好投诉的接待来访处理工作，及时化解矛盾，将负面影响降到最低，并认真记录备案，并于次月10日前把前一个月的投诉情况报与医患办，经医院行风考核委员会梳理、核实、汇总确认后、通过内网公示。医院行风考核委员会把一季度考核情况报党委会议通过。   
六、奖罚措施
对连续一个季度无投诉的科室（窗口），医院将按该科室（窗口）首次每人100元的奖励；对连续两个季度无投诉的科室，医院将按该科室每人150元的奖励；对连续三个季度无投诉的科室，医院将按该科室每人200元的奖励；对连续四个季度（全年）无投诉的科室，医院将按该科室每人250元的奖励。一旦出现投诉，取消该科室（窗口）当季度的奖励，下一季度的奖励额度按首季核发，并对投诉情况按情节轻重按相关规定考核扣奖。    
七、工作目标    
通过开展“优质服务零投诉”活动，使全院干部职工受到深刻的职业道德、职业纪律、职业作风和职业责任教育，从外树形象和内强素质两方面入手，加强自身建设，培养和塑造崭新向上的精神风貌、认真负责的工作态度、标准规范的操作程序、文明科学的管理行为、和蔼可亲的天使形象。各科室要针对群众反映较多的问题进行认真对照梳理，举一反三，查找出医疗服务投诉的隐患和苗头，进行认真分析、讨论、整改，同时要有创新服务举措，深化服务细节，改善服务流程，切实向患者提供优质的医疗服务，为共同创建人民满意医院而努力！
    附件：参加“优质服务零投诉”活动的科室（窗口）
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附件

参加“优质服务零投诉”活动的科室（窗口）
	
	科室
	
	科室

	临

床
	二病区
	门

诊
	儿科、妇科

	
	三病区
	
	口腔科、耳鼻喉科

	
	四病区
	
	针灸科

	
	五病区
	
	眼科

	
	六病区
	
	皮肤科

	
	七病区
	
	推拿科

	
	八病区
	
	门诊部

	
	ICU
	
	中医护理门诊

	
	十一病区
	
	中医内科

	
	十二病区
	
	方便、肠道、发热门诊

	
	十三病区
	医

技
	超声科

	
	十四病区
	
	放射科

	
	手术室
	
	检验科

	
	麻醉科
	
	体检中心

	
	康复科
	
	功能检查科

	
	急诊科
	
	西药剂科窗口

	
	血透室
	
	中药剂科窗口

	
	行政

后勤
	财务窗口

	
	
	食堂


备注：转科、轮转人员按当季度所在科室进行考核
  抄送：绍兴市卫生和计划生育委员会                      
  绍兴市中医院办公室           议                                 
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