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2012年6月份科室医德医风学习（“三好一满意”和101%服务主题教育活动、廉洁行医、专项治理、医院文化建设）、党支部“三会一课”活动教材-----创先争优活动中创建“学习型党支部”学习教材（中心组学习材料之一）：
关于“三好一满意”的相关知识
一、定义

为贯彻党的十七大、十七届五中全会和中央纪委第六次全会精神，落实深化医药卫生体制改革工作要求，深入开展创先争优活动，加强行业作风建设，卫生部决定在全国医疗卫生系统开展“服务好、质量好、医德好，群众满意”活动（简称“三好一满意”活动）。
二、主要目标

1.服务好。服务态度热情周到，服务行为文明规范，服务流程科学合理，服务措施便民利民，服务环境舒适安全，服务信息公开透明。医疗机构要真正做到“以病人为中心”，时时处处为患者着想，为患者提供方便、快捷、高效、温馨的医疗服务，完善患者纠纷投诉处理机制，构建和谐医患关系。 　　
2.质量好。严格依法执业，认真履行职责，落实医疗质量、医疗安全各项核心制度，规范诊疗行为，加强药品、医疗技术和大型设备临床应用管理，实施优质护理服务，做到合理检查、合理用药、合理治疗，确保医疗质量和医疗安全。 　　
3.医德好。要爱岗敬业，遵纪守法，廉洁行医，坚决抵制商业贿赂等行业不正之风；尊重患者权利，关爱患者，因病施治，严谨求实。加强医德医风和纪律法制教育，大力弘扬高尚医德，完善和落实医德医风制度规范，认真开展医德考评，坚决查处损害群众利益的突出问题，严肃行业纪律。 　　
4.群众满意。卫生行业形象持续提升，人民群众感受不断改善，医疗费用不合理增长得到有效控制，社会满意度有较大幅度提高。

苏北人民医院以人为本注重实效 扎实推进“三好一满意”活动深入开展　 

　　 

　　一、以方便快捷为前提，不断提升服务水平 

　　一是全方位开展预约诊疗服务。先后推出了电话预约、诊间预约、出院时预约等七种预约方式。去年，开通了数字电视《苏北人民医院》频道，成为全省首家可电视预约挂号的医院。二是推行特色门诊服务。开设了专病门诊、专家联合会诊、“专科护师协同专家出诊”，以满足不同层次病人需求。三是门诊服务力求“无缝隙”。根据季节变化及患者需求，门诊实行灵活排班。专家门诊实行全日制，还推行双休日门诊制度，周六、周日全天候开放专家门诊、普通门诊。四是全面取消预约检查。B超室、MRI、CT室、临床医学检测中心等医技科室，全面取消了预约检查，做到病人随到随查。五是全面提升优质护理服务品质。运用公平有效的绩效分配机制保证责任制整体护理的全面落实，经过一年的不断探索，共创成45个优质护理服务示范病区/科室，覆盖面为100%。六是广泛开展“志愿服务在医院”活动。对全院500名志愿者实行规范化管理，除常规导医导诊、咨询、陪同等服务外，还参加夏季晚间导医导诊，住院患者的亲情陪护及其他志愿服务活动等。七是营造良好的就医环境。建立了入院处置中心，全院床位由处置中心统一调度。及时更新完善院内各种标牌标识。在室内区域陈列名人字画、职工书画、摄影作品等，以医院文化营造温馨的就医环境。八是认真落实对口支援各项工作。该院牵头成立了“苏北人民医院医疗联合体”，该市基层医院、社区卫生服务中心及对口支援医院等150多家医疗机构参加了联合体，从开展新技术新项目、教学查房等10个方面进行对口帮扶。九是努力创建“平安医院”。认真落实医患沟通谈话制度，对沟通不到位或记录不完善的诊疗组和相关人员严格惩处。积极探索建立医疗风险分担机制。十是坚持规范收费。在全院醒目位置设置公示牌、价目表、电子显示屏实时公示医疗服务项目和药品价格，在门诊大厅和病区设置触摸式电脑，提供费用即时查询。门诊实行超市式清单，住院提供每日费用清单和出院总清单。认真贯彻检查、用药、治疗“三合理”诊疗规范。 

　　二、以医疗安全为准则，着力提高质量管理 

　　一是强化核心制度的贯彻落实。将医疗核心制度印发成册，医务人员人手一本，把医疗工作制度的落实作为院周会必讲内容，作为新进、新聘人员岗前培训必修科目，对医疗质量安全教育培训实行学分积分考核。二是强化“三基三严”培训考核。对全院45岁以下1000多名医护人员分期分专业进行强化培训，外聘专家授课，加强重点科室、重点岗位人员的技术培训和考核，实行周训月考，成绩优异的给予奖励，连续三次考试不达标的扣发绩效工资，离岗补训。三是强化重点环节监督管理。建立科室内部自查自纠及不良事件报告制度，完善疑难病例及特殊病例全程监控机制。强化高危科室和危重病人的跟踪管理；严格院内外会诊制度，狠抓手术分类管理及审批的落实，突出院内感染控制管理，畅通急救绿色通道，提高急诊组织抢救能力。四是强化诊疗服务行为管理。认真落实临床路径管理，强力推进合理用药、合理使用高值耗材使用监管。对用量排在前10位的药品全院公示通报提醒，把药品和耗材占比列入科主任管理月度考核，奖惩兑现，尽力控制医疗费用。五是强化日常质量管理。定期召开质量考核例会，通过查医疗护理病历、查处方医嘱、查病例讨论记录、查消毒隔离、查值班登记，形成《月度医疗质量考核通报》下发全院，院周会进行集中讲评，做到问题不弄清不放过、教训不吸取不放过、责任不追究不放过，考核结果与绩效、晋升、评优直接挂钩。六是强化医疗技术和大型设备的应用管理。建立设备管理档案，加大操作人员的培训力度。 

　　三、以构建机制为抓手，扎实推进行风建设 

　　一是重抓思想教育引导。深入开展社会主义核心价值观教育，认真落实新时期医德医风规范，开展职业道德教育和法纪教育，组织全院医务人员学习《惩防体系规划》、《关于进一步深化治理医药购销领域商业贿赂工作的通知》等。以“三合理”为切入点，开展提醒谈话、诫勉警示。组织开展“文明示范窗口”、“文明服务标兵”等评选表彰活动。二是重抓制度完善。强化以《告病员书》、《医患道德合约》和《医德医风征求意见表》为主要内容的“一书、一约、一表”三项监督措施的执行力度。制定了《医院窗口服务规范》、《医院工作人员使用通讯工具和上网的规定》等易于实施考核的具体办法。三是重抓经常性督查。每月编辑《月度行风督查情况通报》，汇集科室医生组、病区护理组以及门诊医技窗口满意度调查结果，出院病人回访、合理用药情况，门诊和出院病人意见建议汇总，拒收红包计入病员帐户的人员名单以及各单元对上月份病人意见、建议的整改措施反馈等9个方面，实行全院通报。四是重抓考核奖惩。对违纪违规的当事人，一经查实，按规定严肃追究责任。每月对收到病员表扬信和锦旗以及拒收“红包”的医务人员及时予以通报表扬。强化医德考评，考评结果全院公示，记入医德档案，与医务人员晋职晋级等直接挂钩。 

　　四、以群众满意为目标，主动接受社会监督 

一是认真做好在院病人满意度调查。对门诊病人、住院病人开展问卷调查。在出院结账处设置问卷调查吧台，派专门人员负责问卷调查，利用病员结完账等候打印清单的时间，请患者或家属答卷。二是切实做好病人出院后回访和问卷函调。该院制定了《出院病人回访细则》，要求第一次回访率达100%，第二次回访率达90%以上，特殊情况要登门访视或当面交流。每季度随机抽取500名出院病人组织函调，广泛征求意见和建议。三是努力做好社会行风监督员督查和评议。聘请了106名行风监督员，先后10多次组织行风监督员、市民观察员和社区居民代表对全院进行专项考评暨明查暗访，自觉接受群众和社会评判。四是探索做好开放交流社会评价和网上患者评议等活动。去年，推出了“社会开放交流日”活动，每季度一次，组织社会各界人士到医院看设备、看管理、看诊疗现场，看平时“想看而看不到”的地方，发放调查表，让群众评议，接受大家的批评和建议。五是大力推行院务公开。在扬州市市政府网站、医院网站等公开医务人员的执业资格和新技术项目准入信息，介绍高新诊疗技术和医学前沿检查项目；开通网上举报和评价系统，畅通诉求渠道。六是高度重视医院文化建设。积极开展争创“党员示范岗”、争创“党员责任区”等评先选优活动。将医院文化融入各种规章制度、工作规范，形成富有医院文化特色的管理文化和服务文化。 
（摘自江苏省卫生厅“三好一满意”简报第34期）
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