广济医院2011年民主评议政风行风活动

自查整改工作汇报
今年我院为贯彻落实省纪委、市纪委及南头镇开展政风行风活动工作部署，进一步强化“以病人为中心”的服务理念，进一步加强医院管理，改善服务态度，规范医疗行为，提高医疗质量，确保患者生命、健康安全；进一步推动我院廉政文化建设和医德医风建设，如此同时，我院将这项活动与《卫生部在全国医疗卫生系统开展的“三好一满意” 》活动及《抗菌药物专项整治活动》有机结合起来，根据我院实际，采取了一系列整改措施，现将自查阶段工作情况汇报如下：
一、我院对政风行风评议活动非常重视，成立了政风行风评议领导小组，院长为第一责任人，亲自抓。

制定了《广济医院2011年民主评议政风行风活动实施方案》，围绕该活动方案，在规范医疗行为、改进服务质量、加强医院质量管理、整治行业不正之风等方面开展了政风行风民主评议活动。
二、所采取措施及工作改进情况：

（一）在加强医德医风及改进服务质量方面：

一是通过组织讲课、放录像、开展正面宣传教育，加强医务人员职业道德、法制教育及服务意识教育，提高医务人员服务理念。我院在7月26日、8月2日及8月23日分别组织讲课、播放录像、加强职业道德及法制教育。
二是开展微笑服务活动。办公室收集整理了有关微笑的相关资料，如微笑的概念、种类、特征、效能及微笑训练方法等，将资料印发给科主任、护士长人手一份。先由魏院长在院周会组织科主任、护士长学习，再由科主任、护士长组织本科室医务人员学习，并在工作中应用，反映良好。
三是加强服务质量的跟踪管理。对出院、门诊病人发放意见征询表，进行满意度调查；派专人下科室，面对面与患者进行沟通，了解病人需求、意见及建议；护士长下病房与病人沟通交流，了解病人需求。办公室在院周会上进行满意度反馈，并跟踪所反馈问题解决情况。1-8月份共下发住院病人满意度调查表1288份，填写1250份，满意1194份，满意度为95.5%。发门诊病人意见调查表748份，满意698份，满意度为93.3%。
四是开通24小时服务、投诉热线电话，接受投诉后，及时调查核实；尽早、及时、现场解决和处理投诉所涉及的各种问题和各类医患纠纷。
1-8月份共接到投诉、咨询电话75个，均给予调查、解答、处理。
五是在医务部设立接待投诉部门，接待病人、家属投诉，调查处理医患纠纷，及时化解矛盾。1-8月份共接到病人家属投诉16人，所反映的问题大部分及时进行了调查、回复、解决。
六是召开病员座谈会、员工座谈会，听取意见与建议。科室坚持每月召开一次工休座谈会。
七是加强广济文化核心价值观的学习、推广与应用，增强医务人员责任感。
（二）在规范检查、治疗等方面采取了如下措施：

我院严格按照中山市卫生局和中山市物价局联合颁布的中价[2007]56号文件所规定的收费标准收费，确保患者的利益与权利。
从正规渠道购进合格的药品及耗材，严格把关。
为规范检查与用药：（1）我院组织全院医生学习了抗菌药物相关知识及抗菌素临床使用指导原则。观看了〈卫生部有关抗菌药物专项活动〉视频课件。
（2）加强监督检查：医务部每周检查各科室病人检查、用药情况，对不合理检查及不合理用药者，一找主管医师面谈，让医生讲清楚检查或用该项药目的，并向科主任反馈；二在院周会上反馈，对用药情况进行点评，如检查发现苏丹红用药不合理、无菌手术病人第三代头孢用药依据不充分，有些药物使用异常等问题，医务科朱主任立即找来主管医生与之面谈，判定用药、检查不合理者，对该医生进行处罚，并通报全院。

药械科对全院用药情况进行动态监测，发现某一种药物使用不正常时，与医务科共同摸底调查，发现问题立即限制购进该药物等措施，使不合理用药现象得到扼制。

（3）统计抗菌素药物使用情况，通报各病区抗菌素使用率，对抗菌药物使用率高，以及使用不合理科室进行通报，向科主任反馈查找原因，采取改进措施。我院抗菌药物使用管理取得较好成效。

我院现在的抗菌素使用率在42.2%（卫生部规定不得超过50%），我院极少使用第四代头孢菌素、碳青霉烯类抗菌药物、万古霉素等高档、限制使用的抗菌素。

（三）纠正政风行业不正之风方面措施：
1、群众关注的热点问题，主要是医药行业药品、器械收受回扣、红包等问题，它在医药界象一颗毒瘤长期存在，也是一些医院药品比例居高不下的原因所在。我院在治理药品、器械的回扣问题上是比较成功的，首先是把好药品、器械采购关，由罗菊兵主任亲自抓。其次就是一旦发现用药异常情况，立即调查核实后，停用该品种；决不允许医生向病人索要红包，私自收费，一旦发现严肃处理，情节严重者，解除劳动合同。
我院几年来的药品收入比例只占医疗总收入的35%左右，2010年为34.18%。药品收入比例是衡量医院医疗质量的一个指标。在《广东省医院管理实施细则》中明确规定，二级医院药品收入占医疗总收入的比例低于50%。确保了人民群众免受不合理用药的侵害，让南头人民获得真正的实惠。
在开展政风行风活动中，我院还没有发现收受红包、回扣、吃拿卡要等问题。

2、我院机关及职能部门树立为临床一线服务意识，主动到临床参加交班、查房、生活上关心帮助职工，不断改进服务，为临床员工主动协调解决实际问题，解决后顾之忧。
三、自查中发现的问题和有待进一步的成长点，以及下一步重点做的工作：

1、个别医务人员服务意识淡漠，服务差，服务不热情，不耐心。

工作措施：（1）加强职业道德教育，树立以病人为中心的服务理念，强化服务意识。（2）对服务态度差的个人采取针对性教育，必要时向病人家属道歉。造成严重后果者按照〈广济医院医务人员医疗行为处罚规定〉进行处理。

2、个别医生查体不认真、仔细，换药不及时，未及时反馈检查结果，病情解释不详细、医生不做自我介绍。床单位、病员服更换不及时等。

工作措施：（1）病人反映的问题及意见在院周会上反馈，并上网公布，让医务人员了解服务中存在的问题，重视病人的需求，并设法满足需求；（2）哪个科、哪个人出现的问题，直接由科室主任、护士长负责查找原因，抓落实；（3）护士长、住院总下病房征询意见，跟踪了解问题解决情况，将征询意见情况在科室早会及院周会上反馈。（4）职能部门跟踪改进情况，并提出改进意见。

3、天气热，卫生清洁力度不够。

工作措施：（1）向清洁公司反映，调整班次，增加人员及巡查次数，在下午下班前再清洁、清理卫生一次。

（2）强调护士长加强病房管理，及时维修病房内设施，加强对清洁工的管理，做好病区卫生，为病人创造良好的休病环境。

5、服务流程要完善提高：

（1）B超，收费排队等候时间长。工作措施：今年6月份开始增加一名导医专门负责功能科的秩序维护、排号、登记、收单、问题解答等。

（2）希望急诊外伤病人能尽快手术。工作措施：外科已为外伤病人建立了绿色通道。发生工伤后，企业主管打电话到急诊科，初步了解医务人员事先做好迎接准备，减少环节，以最快速度为病人检查、处理伤口或手术。

6、反映产房及手术室，对产妇、新生儿及手术病人，开空调保暖不到位问题，向护士长反馈后，采取相应措施改进解决。
7、有个别医生开大处方，费用贵，个别科室一日清单费用明细不清：

工作措施：（1）医务部加大处方检查、处罚力度，对不合理检查及治疗等问题，查到人联合科主任，主动找当事人谈话反馈，并指导今后工作的态度与方法。

（2）一日清单收费进一步明细化，护士向病人发放一日清单时，向病人详细解释消费情况。患者出院时，医院住院处给患者提供详细的总费用清单。患者对费用有疑问时，科室及住院处接受患者价格咨询和费用查询，及时提供价格或费用信息；医务部及时接待和处理患者对违规收费的投诉。选派专职熟悉相关价格政策的物价管理人员，每天进行住院病历核查，发现收费问题及时反馈、核查，减少和杜绝错漏收费现象。

满意度调查中所反馈的问题及提的建议，大部分均已解决。

针对自查阶段查出的情况，我们认真梳理，做到边评边改，标本兼治。最终目的让病人满意。
下一步我院将继续在自评自改基础上，总结经验，不断改进完善工作，使广济医院各方面的工作有较大提高与改进，为二甲医院的晋级评审打下基础，进一步让政府放心，南头人民满意。
                             中山市广济医院

                              2011年8月30日
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