绍市中医〔2022〕54号
绍兴市中医院关于开展门诊优质服务岗
评选活动的通知

各科室：

为进一步提高医疗服务质量,强化门诊科室的服务意识、改进服务态度，规范服务行为，构建和谐的医患关系，提高群众的满意度，营造“医德好，服务好、质量好，群众满意”的浓厚氛围，督促广大 医务工作者提升服务质量、完善服务水平，决定开展“门诊优质服务岗”评比活动，具体通知如下：
一、活动领导小组

为加强此项工作的领导，确保评选工作扎实有效，成立“门诊优质服务岗”评比活动领导小组。 

组  长：陶建华

副组长：邵静松  周忠东  李国华  何芬琴

成  员：孟永久  诸薇薇  柳  佳  丁  泳  王月中

金雅芬  徐  枫
二、活动评选原则

（一）公开、公平、公正的原则；

（二）宁缺毋滥原则；

（三）德才兼备、注重实绩、科内认可、院内公认的原则；

（四）职工评选和患者评选相结合的原则； 

（五）精神鼓励和物质鼓励相结合的原则。

三、参评对象与名额数量

（一）参评对象：骨科门诊、内科门诊、外科门诊、颈腰腿疼门诊、门诊办（中医护理门诊）、挂号室、中、西药剂、放射科、特检功能科、检验科、儿科、中内科（治未病中心）、耳鼻喉科、眼科、口腔科、妇科、皮肤科、针灸科、推拿科、内镜中心、体检中心。

（二）名额数量：每半年评选4个门诊优质服务岗位，并授予“优质服务流动红旗”。

四、评选条件及考核内容

（一）考评期内未发生各级患者投诉、医疗纠纷、医疗差错事件。

（二）考评期内无违纪现象受处罚及书面警告。

（三）体现科室成员“德才兼备”，全面考评“德、能、勤、绩”四个方面的具体表现。

1.德：躬行实践“六心级”服务，倡导“五声”、“三到位”、“一减少”，关心体贴患者，团结协作，服从管理，具有良好的职业道德。

“六心级”服务：用心倾听，细心诊断，耐心解答，精心治疗，热心服务，衷心祝福。

“五声”：即患者来院有问候声，治疗护理有请声，患者合作有谢声，工作不周有歉声，患者出院有送声。

“三到位”：一是治疗、护理措施到位，二是沟通教育到位，三是管理到位。

“一减少”： 一减少就是加强病房（诊室）巡视，减少患者（治疗）呼叫次数。

2.能：具有丰富的理论知识，良好的业务水平、能够处理本专业和本岗位的各项业务。

3.勤：具有认真负责的工作态度、勤奋敬业的精神、遵守各项规章制度、积极参加各项集体活动。

4.绩：能够圆满完成本岗位的各项工作任务，开源节约，取得了良好的社会效益和经济效益。

（四）仪容仪表、举止文明大方，符合我院仪容仪表规范要求。

1.统一着装，佩戴胸牌。

2.仪表整洁，仪容端庄大方，发型美观得体。

3.站姿和坐姿端正自然。

4.服务台面干净整洁。

（五）微笑服务，在接受患者咨询和为患者治疗时主动热情、微笑服务。  

1.使用文明用语，语言表达热情、准确、恰当。

2.回答患者咨询的问题回答准确、详细，态度好。

3.及时接听电话，使用规范用语，声调柔和，语气亲切，语速适中。

4.虚心接受患者的批评和监督，不断提高服务质量。

5.热情主动，能够认真执行各项治疗及诊疗工作。
（六）出勤：当月按时出勤，无迟到、早退、旷工行为。

五、评选周期与方法

（一）评选周期：每半年评选一次为一个考评周期，全年共2期。

（二）评选方法：

1.根据测评考核情况，结合每月质量检查、患者投诉情况进行综合评定。

2.以科室为单位进行评选，每半年评选出四个“优质服务岗”，并授予优质服务流动红旗。

3.结合三个方面进行综合评分：

（1）每月通过向门诊患者随机发放满意度问卷,根据患者评分计算出每月的满意度，每半年总结一次，平均满意度即得分数；

（2）每半年由活动小组向临床科室发放选票，进行公开、公平、公正的民主投票，选出最满意的4个门诊科室，一票得1分，计出得分数；

（3）一旦形成投诉扣1分/次，院级有效投诉扣5分/次，市局级及媒体有效投诉扣10分/次。(投诉类扣分计入患者满意度评分）。

（三）评选结果及所得票数的比例分配

1.患者对医护人员工作满意度调查及投诉占90%，临床科室调查占10%。

2.所得分数根据科室人数进行权重分配，经三方考评取前四名，上报院长办公会议确定。 

六、表彰、奖励方式

为确保此项活动落到实处，并形成长效机制，医院将考核结果前、后4名与年度评先评优及中层干部考核挂钩。

（一）被评为“优质服务岗”的科室授予流动红旗予以展示。

（二）被评为“优质服务岗”的科室奖励3000元。 

（三）医院将在其所在科室或医院醒目的位置对“优质服务岗”进行公开表扬，在医院网站、微信平台、院报上进行通报。

七、有关要求    

（一）加强组织领导。开展“优质服务岗”评比活动是加强

医德医风建设的一项重要举措，也是改善门诊患者就医体验有效载体，医院成立评比领导小组，科室要高度重视，精心组织，周密部署，以确保整个评选表彰活动顺利开展。 

（二）强化宣传发动。各科室要做好宣传发动，组织科内人员认真学习方案，将此项活动贯彻到每一位员工。

（三）注重实际效果。要通过开展 “优质服务岗”评比活动，切实加强岗位、窗口、科室的作风建设，全面提升医疗卫生服务品质，提高干部职工的整体素质，促进医院医疗卫生事业的健康持续发展，以优质的服务、精湛的医技、优美的环境，让群众满意、放心。

八、评选活动规则及所有解释权归规则制定部门，本方案自2022年6月1日起试行，在本方案实施过程中如遇到问题，可择期组织讨论修订再版。

绍兴市中医院

                               2022年5月26日
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