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附件2：
连云港市卫生系统“夏季百日优质服务竞赛”活动评分细则
                                                              （2013年）
	考核项目
	分值
	考核内容
	考核方法及评分
	扣分原因
	得分
	备注

	1、 宣传氛围
  (5分)
	2
1

2
	1、 召开动员大会，结合“三好一满意”、“三合理规范”、“诚实守信” 等活动，有组织、有方案、有措施。
2、 职工对活动的知晓度达100%。

3、有横幅及标语。新闻媒体报道≥2篇。
	查阅资料，未做到不得分。
提问5名职工,1人不知晓不得分。

无不得分。少一篇扣1分。
	
	
	

	2、 服务理念
 （3分）
	3
	坚持把“以病人为中心”贯穿于医疗卫生服务的每个环节，落实于每一项工作。
	看整个工作或诊疗流程，是否一切为病人或服务对象着想，做不到不得分，做不好酌情扣分。
	
	
	

	3、 规范服务
  (10分)
	2
2

2

2

2
	1、从业人员行为举止符合行为规范，并对相关规范内容有所了解。
2、十大窗口服务符合省卫生厅24条规定。

3、持卡上岗，着装统一、整洁。

4、文明用语，礼貌服务，无“生、冷、硬、顶、推”现象。工作期间不干私活，诊疗期间不接听电话

5、院内有禁烟标识，医疗区域无烟蒂；患者吸烟有劝阻，无医务人员吸烟。
	现场抽查，有1人做不到不得分。
有1人不了解不得分。

现场查看，有1人做不到不得分。

现场查看，有1人做不到不得分。

现场查看，有1人做不到不得分。

现场查看，有1人做不到不得分。


	
	
	

	4、 诚信服务
  (12分)
	2
2

2

5

1
	1、 党务、政务、院务等相关信息以多种形式公示、清楚。
2、 收费规范、合理。实行“一日清单制”。

3、践行服务承诺，严谨求实，精益求精，诚实守信。
4、药占比符合规定要求。认真执行“三合理规范”开展处方点评预警报告。
5、 建立查询制度。
	现场查看，未做到不得分。
查住院清单发现1例收费不合理不得分。未实行不得分。

现场查看，发现承诺未践行或不诚实相关投诉不得分。

查报表，药占比达不到扣1分，随机抽查出院10份病历，一份违反“三合理”规定扣0.5分。未开展处方点评扣1分。

无不得分。
	
	
	

	5、 医疗服务
  (18分)
	4
2

2

1

1

2

2

4


	1、 核心制度执行到位。
2、 急诊绿色通道畅通，急救物品完好率100%。

3、 院内急会诊10分钟内到达。

4、危重病实行先抢救后结算。

5、实行患者安全目标管理。

6、有医疗安全防范措施，定期进行安全教育。

7、严格执行首诊、首问负责制

8、合理使用抗菌药物，其相关指标符合卫生厅“2012年抗菌药物专项整治活动”有关规定。
	查阅病历及现场查看，做不到不得分。
现场查看，急诊通道不通畅不得分，急救物品完好率达不到不得分。

做不到不得分。

做不到不得分。

未实行不得分。

查看现场及资料，做不到不得分。

考核3—5名医护人员，1人做不到不得分。

根据抗菌药物使用专项检查结果，其指标符合率达不到80%不得分。
	
	
	

	6、 服务环境
  (10分)
	2
2

2

2

2


	1、 有全院科室分布平面图，科室标牌规范、统一、醒目，指示清楚。门急诊科室布局流程合理、便捷、连贯，方便病人。有足够的候诊椅。
2、 输液室整洁、干净。

3、 诊室“一医对一患”，注射室男女分开，检查室有屏风。

4、 较好的解决吃饭、洗澡、上厕所难、停车难问题。

5、医疗环境整洁、美化、舒适，公共场所有防滑、防跌提醒及措施,厕所无异味，走廊无痰迹。
	现场查看，做不到不得分。
现场查看，达不到不得分。

现场查看，达不到不得分。

现场查看，达不到酌情扣分。

现场查看，达不到不得分。


	
	
	

	7、 便民服务
  (10分)
	1
2

2

2

1

1

1
	1、 门诊大厅提供茶水及电话设施，配有轮椅。
2、 门诊窗口上班时间弹性制，老年人、残疾人、革命军人及军烈属等特种人群有专用窗口，并有明显标识。

3、 开展“一站式”服务，病人入院有人引导。

4、 分楼层挂号及收费，等候时间小于10分钟。

5、 入院、出院有流程图。

6、 有住院服务中心。

7、 开展志愿者医院服务。
	现场查看，做不到不得分。
现场查看，做不到扣1分。

现场查看，一项做不到扣1分。

现场查看，达不到不得分。

现场查看，无不得分。

无不得分。

未开展不得分。
	
	
	

	8、 敬业精神
（4分）
	2
2
	1、 忠诚职业，尽职尽责，正确处理同行同事间关系，互相尊重，互相配合，和谐共事。
2、 积极参加卫生行政部门安排的指令性医疗卫生任务和社会公益性任务。
	走访了解，发现医护之间有相互抵毁现象不得分。

对卫生行政部门指令性任务执行不好不得分。
	
	
	

	9、 医患关系
  (12分)
	1
2

1

2

4

2
	1、 实行首问负责制，建有医患沟通办公室，并有专人负责。
2、 建立医患沟通制度。各种归档资料齐全。

3、 认真履行告知义务，充分尊重患者的知情权和选择权。

4、 医疗投诉有专人负责接待,处理及时率100%。

5、 出院一周内病人电话回访率≥95%。综合满意度≥95%。

6、 二级、三级医院平安医院创建达标。
	现场查看及查阅资料，做不到不得分。
查阅资料，做不到不得分。

查阅病历资料，做不到不得分。

查阅资料，做不到不得分。

查阅资料，每下降2%扣1分。

未通过验收不得分。
	
	
	

	10、 行风建设
  (8分)
	1
1

1

2

2

1
	1、 建立服务监督机构。
2、 廉洁自律，不利用执业或职务之便谋取不正当利益。
3、 公布投诉电话及信箱，投诉有专人及时处理。
4、 建有行风建设督查制度。

5、 对举报有商业贿赂行为查处及时。

6、 定期对职工开展职业道德教育。
	查阅资料，做不到不得分。
走访了解或查阅投诉资料，发现1例不得分。

现场查看，做不到不得分。

查阅资料，做不到不得分。

走访了解或查阅资料，做不到不得分。

查阅资料，做不到不得分。
	
	
	

	十一、创新服务
  (8分)
	2
2

1

1

2


	1、 开展预约挂号，取消预约检查。
2、 专家门诊实行全日制。（达到40%以上）

3、 开展多形式发放检查报告单。

4、 开设简易门诊，方便慢性病人。

5、 开设网上交流平台，回答公众咨询。

6、有便民、利民、为民新举措。
	现场查看，做不到不得分。
现场查看及查排班表，做不到不得分。

现场查看，做不到不得分。

现场查看，做不到不得分。

现场查看，做不到不得分。

根据提供资料及现场审查，有一项加2分
	
	
	

	合计
	100
	
	
	
	
	


注：此细则针对医疗机构，妇幼保健机构、公共卫生类机构、社区卫生服务机构的考核细则将另行制订。
PAGE  
www.med126.com

