“三五”医院集中文明行动日活动

活动从今年5月份开始至年底结束。

1、每月5日开展“文明乘梯日"集中行动

乘自动扶梯左行右立、乘垂直电梯先下后上。要求：自动扶梯处要有醒目的宣传标识，扶梯的扶手两侧要张贴“文明乘梯，左行右立”的标志。医务人员首先带头，乘坐自动扶梯的时候做到“左行右立’’。

乘垂直电梯，应该等下电梯的人走出电梯后，再依次进入电梯。要有显著的等候区域，大家依次自觉排队。进入电梯后转身面对电梯门，以免和别人面对面，在电梯内不要高声谈话，医务人员不谈论病人的隐私。

2、每月l5日开展“有序候诊日”集中行动

服务管理措施安排得当，病人就诊有序。要求：保证工作力量，减少病人候诊时间，努力缩短各项检查预约和取报告时间；加强诊室管理，候诊病人有序排队。在候诊区域使用电子排队叫号系统，引导患者有序文明就诊，条件允许的医院还可以在候诊大厅播放宣教视频或放置健康宣教材料，舒缓病人排队等候时候的心情。

3、每月25日开展“安静诊疗日”集中行动

医患双方共同营造轻声细语、静谧安宁的诊疗环境。要求：候诊区域和诊室内有安静诊疗标识。门诊医生坐诊时候手机调至震动模式。院内提倡患者就诊不大声喧哗．保持安静的良好习惯，特别在诊室以及住院部，一旦有患者和家属有大声喧哗接打电话的现象发生，医务人员要友善的劝阻，并取得患者(家属)的

谅解及配合。
今年上海卫生系统在深化推进新医改的同时，将通过落实“三化”服务二十条，开展“三五”医院志愿者文明行动日等举措，不断优化医院就医环境，改善服务质量。注重服务态度的改善，进一步落实“三首”、“四轻”、“五多”服务举措。
“三化”——   “规范化、精细化、人性化”
“三首”——“首问负责制、首句普通话、首句礼貌用语”
“四轻”——“走路轻、说话轻、操作轻、动作轻”
“五多”——“多一点目光交流、多倾听一点、多沟通一点、说的通俗一点、多一点安慰性用语”
上海市卫生系统文明服务二十条措施
一、环境流程
1、布局流程合理便捷不断优化就医布局和流程，简化服务环节，推行挂号收费通柜服务，就诊高峰时段开足服务窗口，按需设置楼层收费点，减少患者往返。
    2、指示标识清晰明了按科室、病区布局设置统一、醒目、规范的指示标识，二甲以上医院完善中英文标识，加强导医和巡视力量，方便患者就医。
    3、院容院貌整洁优美环境整洁、优美，设施安全；厕所清洁卫生无异味；积极开展控烟活动，公共场所有醒目的禁烟标识，主动劝阻吸烟行为。

二、信息公开
4、医疗收费规范公开主动公示收费项目，实行门急诊收费明细账单制和住院费用“一日清单制”，方便患者查询；及时公布政府调价信息，严格执行医疗服务收费标准，杜绝乱收费现象，降低收费差错率。
     5、服务须知公示醒目公开门急诊、住院服务须知、窗口服务规范；公开便民服务措施；公开监督电话、投诉信箱；公示领导接待日时间和地点。
     6、医疗信息准确及时落实专人负责医疗信息的定期维护，专家门诊停诊或时间变动、节假日门诊停诊、布局流程调整等信息应及时准确发布，避免患者无效往返。

三、举止礼仪
7、仪容仪表端庄大方按规定统一着装，服装整洁，挂牌上岗；工作时不戴耳环，不化浓妆，不涂彩色指甲油，不穿拖鞋及拖鞋式时装鞋，塑造医务人员良好形象。
    8、诊疗服务请字当先接待患者，“请”字当先，多一点目光交流，多倾听一点，多沟通一点，说得通俗一点，多一点安慰性用语。
    9、行为举止规范得体加强医务人员行为礼仪和操作培训，做到“四轻”：走路轻、说话轻、操作轻、动作轻，在医疗服务全过程体现医务人员的职业素养。

四、服务质量
10、服务态度亲切温馨使用医疗服务文明规范用语，不讲服务忌语，倡导“微笑服务”，热情、礼貌接待病人，首句使用普通话，实行首问（诊）负责制；不以床号替代姓名称呼病人，对患者一视同仁。
    11、诊疗过程敬业专注诊疗过程认真负责、集中精力、专注工作，工作时不闲聊，不讲与工作无关的话，不做与工作无关的事。
    12、危重抢救反应快速绿色通道通畅，抢救设备完好，技术操作熟练，抢救室无长时间滞留患者，为危重患者提供护送、推车等服务。
    13、住院治疗悉心负责落实床位医师和责任护士工作负责制，主动关心住院病人，及时了解患者需求、病情变化和心理状态，做好沟通、解释、治疗和宣教。
五、便民举措
14、候诊就医文明有序加强门急诊工作力量，增设专家、专病门诊；通过现场、网络、电话等途径开展分时段、实名制预约服务，引导患者预约就诊、错峰就诊，减少等候时间；使用电子排队叫号系统，引导患者有序文明就诊。

15、便民措施细致周到设置“统一标识、统一规范”的便民服务中心，提供导医、咨询、预约等服务；落实无障碍通道、茶水供应、公用电话等便民措施；为来沪病人提供便捷化服务。
    16、服务创新持续探索积极开展志愿者服务和公益活动；推广自助挂号、便民门诊、日间手术、整合门诊、弹性工作制等创新举措；为输液患者保管大输液；针对部分专家门诊患者隔夜或凌晨排队等候挂号的现象，创造条件实现室内候诊。
     17、健康教育形式多样结合医院实际，通过册页、版报、宣传栏、电话、网络、视频等多种形式，开展生动形象的健康教育，增强患者的健康保健意识。

六、医患关系
18、患者隐私尊重保护对患者进行体检、影像检查、心电图检查和身体隐私部位治疗时要有遮隔措施；尊重保护患者隐私，妥善保管病史和检查资料；倡导“一人一诊室”，劝导患者不入诊室围观。
    19、医患沟通和谐互动加强医务人员沟通技巧培训，及时、主动与患者沟通，提高患者满意率；完善投诉处理机制，倡导“首诉负责制”，及时化解矛盾，构建和谐医患关系。
    20、效果评估科学及时完善医疗服务评估机制，加强内部检查和社会督查。通过主动听取患者意见、发放意见征询表、对出院患者电话回访等方式，收集患者对医院服务的评估意见，持续改进工作，不断提升服务质量。
