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附件：

全区卫生系统创建“优美环境 文明服务”

活动实施方案
       为深入贯彻党的群众路线教育实践活动，落实深化医药卫生体制改革工作要求，切实加强医疗卫生机构环境卫生和文明服务建设，着力解决医疗卫生单位在环境卫生和服务方面存在的突出问题，进一步改善医疗卫生服务，提高医疗机构文明服务和管理水平，为患者提供安全、整洁、舒适、文明的就医环境。根据《卫生部关于在全国医疗卫生系统开展三好一满意活动的通知》（卫医政发〔2011〕30号）、《自治区卫生厅党组关于深入开展党的群众路线教育实践活动实施方案》（宁卫党发〔2013〕34号）、《国家卫生计生委办公厅关于加强医疗机构卫生间管理工作的通知》（国卫办医发〔2013〕7 号）要求，制定本方案。
一、指导思想
按照党的十八大和群众路线教育实践活动精神，以科学发展观为指导，坚持以人为本、执政为民，按照“突出重点、集中整治、健全机制、持续改进”的工作思路，将“优美环境 文明服务”创建活动（以下简称“创建活动”）与党的群众路线教育活动、“三好一满意”活动、公立医院改革、创先争优活动、文明单位创建、平安医院建设和行风评议等活动紧密结合，切实加强医疗卫生系统行业作风建设，不断提升服务水平，大力弘扬高尚医德，构建和谐医患关系，争创人民满意医院，努力为人民群众提供安全、整洁、舒适、文明的医疗卫生服务。
二、活动目标

通过开展创建活动，进一步加强我区各级各类医疗卫生单位环境卫生建设与管理，实现环境整洁优美，彻底扭转“卫生单位不卫生”的局面，树立卫生单位在全社会的卫生示范作用；深入、持续开展文明服务，到达服务态度热情周到，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，为群众提供方便、快捷、高效、温馨的医疗卫生服务，构建和谐医患关系。
三、活动范围
全区各级各类医疗卫生机构。包括综合医院、专科医院、中医医院、妇幼保健机构、疾控监督机构、采供血机构、民营医院、乡镇卫生院、社区卫生服务机构。
四、组织管理
自治区卫生厅负责制定全区创建活动方案、各项标准、规范、制度，并组织实施，组织对全区创建活动开展情况进督导检查。
各级卫生行政部门负责制定本辖区创建活动实施方案，具体负责本辖区创建活动的组织实施，督促本辖区医疗卫生机构实现创建活动的工作目标。
医疗卫生机构负责落实卫生厅和主管卫生行政部门制定的各项标准、规范、制度及措施，实现创建活动确定的工作目标。医疗卫生机构负责人是创建活动的第一责任人。
五、重点内容
（一）严格执行环境卫生标准，开展环境卫生综合整治，实现环境优美。
1.健全卫生管理机制。加强对单位环境卫生工作的领导，建立组织管理机构，把爱国卫生运动列入单位的重要工作日程。进一步健全完善各项卫生工作制度，保证工作所需的经费；全面发动广大干部职工，积极开展单位环境卫生治理活动，自觉维护身边环境；及时组织检查评比，奖优罚劣，促进单位卫生水平的不断提高。

2.开展室内外环境治理。做到道路平整完好，无积水，排水系统完善，无堵塞、溢流；各类建筑物的墙面无破损、无污渍、斑剥，无乱写、乱贴、乱挂；院内秩序井然，无乱搭乱建、乱停乱放，各种停车标识明显，车辆停放规范有序，急救车辆出入畅通；绿化、硬化、美化、亮化布局合理，医院绿化面积，二级医院达到30%，三级医院达到35%；室内整体卫生做到地面保洁、墙面保光、门窗保亮，物品摆放整齐，无乱堆乱放现象，就医环境方便有序；创建无烟医院，公共场所有醒目的禁烟标志；各种标识标牌统一、美观、醒目、文字准确；落实全天候、全覆盖的清扫保洁，无卫生死角；认真落实单位“门前三包”制度，积极配合开展周边小摊小贩造成的“脏乱差”现象的整治。

3.开展卫生间卫生治理。做到卫生间通风、照明、防蚊蝇鼠设施齐全，标志标识清晰，有洗手等设施，配备洗涤用品。有专人负责卫生间日常管理工作，定时清扫、跟踪保洁，勤冲、勤刷、勤擦、勤换，做到无污垢、无异味、无积尘、无蚊蝇，无乱贴、乱挂、乱堆、乱放现象，定期消毒，卫生间内外环境干净整洁。
4.加强垃圾管理。垃圾箱房密闭，废物箱设置合理，有盖有袋，周边无散在垃圾，实行生活垃圾袋装化，垃圾日产日清。医疗垃圾处理严格执行《医疗废物管理条例》和《医疗机构医疗废物管理办法》，医疗废物分类收集管理，污水、污物、粪便严格执行消毒制度，符合环保要求。
5.加强病害虫防治。开展经常性灭鼠、灭蟑、灭蝇、灭蚊工作，防鼠、防蝇等设施齐全完好，按要求使用规定的除害药物，全面控制清除病媒微生物孳生场所，病媒微生物密度得到有效控制。
6.加强食堂管理。食堂符合《食品安全法》相关要求，内外环境整洁卫生，物品摆放有序，有明显标志，炊餐用具洁净，生熟分开，无过期食品，防尘、防蝇、防鼠、防虫、防腐及清洗消毒设施完善，严防食物中毒事件发生。《公共场所卫生许可证》按期年检，从业人员持有健康合格证，个人卫生良好。

7.加强卫生文明宣教。开展“以讲卫生为荣、不讲卫生为耻”，“以讲文明礼貌为荣、不讲文明礼貌为耻”为主题的宣传教育活动，讲科学、防疫病、改陋习、倡导文明健康生活方式，强化干部职工的卫生意识和文明行为，引导病人及其亲属讲究卫生，爱护环境。

8.加强人文环境建设。良好的人文环境是卫生事业和谐发展的基础，在加强物质环境建设的同时，要把培育积极乐观、务实敬业、团结协作、昂扬向上、开拓创新、与时俱进的卫生人文环境放在重要位置，把人性化服务渗透到医疗卫生机构管理与服务的各个环节，特别要针对老年人、孕产妇、残疾人等特殊群体畅通就医“绿色通道”，在挂号、缴费、取药等环节设立专门窗口，营造一种尊重人、关心人、爱护人的文化氛围。

（二）认真落实医疗卫生服务规范，改善服务态度，实现文明服务。
      严格遵守国家卫生计生委《医疗机构从业人员行为规范》，做到四个文明一个规范，即仪表、举止、言谈、诊疗文明和窗口服务规范。
1.仪表文明

一是着装大方，饰物简单，佩戴胸卡。二是仪容高雅，女士淡妆，男士整洁。

2.举止文明

一是就坐端正大方，站立仪态高雅，行走稳健轻盈。二是尊称开口，“您好”当先，“谢谢”随后。三是来有迎声，走有送声，站立迎送。四是主动问侯，微笑服务，爱心相助。五是真诚礼貌待人，授物微笑相递，接物真心致谢。六是面对吵闹，宽容克制，态度冷静，耐心解释。
3.言谈文明

一是谈吐高雅，语言文明，倾听认真。二是语音清晰，语气亲切，语调适中。三是解答问询，热情耐心，言简意明。四是接受意见，虚心诚恳，致谢改进。

4.诊疗文明

一是首诊负责，首接负责，善始善终。二是礼貌接诊，细心问诊，严谨确诊。三是急诊急救，动作迅速，争分夺秒。四是认真检查，仔细诊断，及时报告。五是规范操作，动作轻柔，准确适度。六是因病施治，合理检查，合理治疗，合理用药。七是术前严密交代，术中全神贯注，术后体贴照顾。八是对病人的配合有谢声，操作不顺利时致歉意。九是解释病情，准确清楚，简练易懂。十是关爱病人，安慰鼓励，悉心开导。十一是病人入院，站立相迎；病人出院，话别相送。

5.窗口服务规范
 一是态度和蔼，语言文明，服务热情。耐心解答病人咨询，解说清楚检查要求。二是认真履行岗位职责，坚守岗位，严格执行“三查四对”（查处方错误、配伍禁忌、药品质量，对姓名、药名、剂量、用法）。三是严格执行操作规程，做好防护工作。四是严格执行收费标准，常用收费项目标准公开，明码标价。五是对病人有高度的责任感和同情心，主动服务，有问必答，为病人排忧解难。六是对遇到意外事故、无家属陪同的病人应及早设法通知病人家属。七是着装整洁，服务站立，仪表端庄，文明执勤。

六、活动步骤
（一）宣传动员阶段（8月15日—8月31日）

卫生厅拟于8月中旬召开创建活动推进大会，对此项工作进行专题安排部署，制定具体方案，明确整治内容，突出工作重点。各级卫生行政部门和医疗卫生单位要迅速组织行动，明确组织机构，制定实施方案，细化工作措施，明确责任要求。要通过广泛深入的宣传和思想发动，统一思想、提高认识，引导广大干部职工充分认识开展创建活动的重大意义，切实增强参与活动的积极性和主动性，使这项活动人人皆知，全员参与。

（二）集中整治阶段（9月1日—9月30日）

主要任务是按照方案认真抓好落实，着力解决单位环境卫生和文明服务方面存在的重点难点问题，彻底改善单位的环境卫生面貌和医疗卫生服务。
（三）巩固提高阶段（10月1日—12月31日）

主要任务是检查验收，总结经验，对现行的规章制度按照新要求进行修订完善，积极探索规律，巩固活动成果，落实长效管理机制，不断提高医疗服务水平和医院管理水平。
七、工作要求

（一）高度重视，加强组织领导
开展创建活动是深化“以病人为中心”服务理念、为患者提供人性化关怀的基本要求，是保障医疗质量和患者安全的有效举措，是体现医疗机构管理水平、树立行业良好形象的重要方面，也是提升医疗卫生单位品位的一项基础性工作。各级卫生行政部门和各级各类医疗机构一定要站在讲政治的高度，从维护广大人民群众健康权益出发，充分认识这次活动的重要性和紧迫性，将创建活动摆上重要议事日程，做到统筹有力、推动有方、协调有序。为开展好这项活动，自治区卫生厅成立了黄占华厅长任组长的创建活动领导小组，各市、县（市、区）卫生局也要成立相应的组织，加强对辖区开展这项活动的领导和指导。
（二）突出重点，强化责任落实
各级卫生行政部门和各级各类医疗卫生单位要按照《实施方案》的总体要求，认真研究制定本地区、本单位开展创建活动的具体实施方案，进一步细化工作任务，明确工作重点、明确工作责任及时限要求，坚持属地管理、分级负责的原则，实行“一把手”负责制，做到领导到位、责任到位、措施到位、落实到位，推动创建活动深入扎实开展，真正把创建活动作为当前的一项重要工作，抓紧抓实抓出成效。
（三）加强督导，建立长效机制
为了确保整治工作取得实效，卫生厅将对各市、县（市、区）和厅属（管）各医疗卫生单位创建活动开展情况实行双月督查、半年检查，并将作为年度卫生工作目标考核的重要指标予以考核。各市卫生局要加强对辖区各医疗卫生单位的检查、指导和考评，及时协调解决活动中存在的困难和问题。要通过现场督查、明查暗访、限期督办等方式，对各单位任务完成情况及时跟踪问效，推动活动深入开展。要督促各单位制定和完善有关规章制度，形成长效、规范、科学的管理机制，不断巩固和扩大活动成果，提高服务和管理水平。对在这次专项活动中，行动迟缓、整改不力，工作不到位，任务完成不坚决的，特别是被媒体曝光，影响卫生系统声誉的单位，要及时给予通报批评，实行责任追究。
（四）加强宣传，营造良好氛围
在创建活动开展过程中，各级卫生行政部门和各级各类医疗卫生机构要广泛开展“以讲卫生为荣、不讲卫生为耻”，“以讲文明礼貌为荣、不讲文明礼貌为耻”为主题的宣传教育动员，进一步统一思想，强化干部职工的卫生意识和文明行为，提高广大干部群众对创建“优美环境 文明服务”活动的知晓率和参与率，使医务人员、患者及家属都行动起来，成为创建主力军。要充分发挥各新闻媒体的作用，加大宣传报道力度，充分利用报刊、广播、电视、互联网等多种媒体形式，大力宣传创建活动的内容、目的和意义，及时宣传各地区各单位好的做法、经验和先进典型，树立卫生行业良好形象，营造全社会关心创建，社会、医疗卫生机构共同参与创建的舆论氛围，奠定坚实的群众基础。　
附件2：
全区医疗卫生系统“优美环境 文明服务”
创建活动领导小组

组  长： 黄占华  卫生厅厅长

副组长： 李春虹  卫生厅副厅长

王  炜  卫生厅副厅长

刘跃成  驻卫生厅纪检组长
             田丰年  卫生厅副厅长

             黄  涌  卫生厅副厅长
杨淑丽  卫生厅副厅长 
             杨银学  宁夏医科大学总医院院长

成  员： 赵正生  卫生厅医政与医疗服务监管处处长

             张  波  卫生厅疾病控制处处长

             井树礼  卫生厅中医药管理局局长

             阮越盛  卫生厅妇幼保健与社区卫生服务处处长

             王  军  卫生厅农村卫生处处长

             王筱宏  卫生厅办公室副主任

             杨文斌  驻卫生厅监察室主任科员

             闫树英  自治区人民医院副院长

             田永华  银川市卫生局局长
蒋宁生  石嘴山市卫生局局长

王旭东  吴忠市卫生局书记
童全成  固原市卫生局局长
张吉奎  中卫市卫生局局长

领导小组办公室设在卫生厅医政与医疗服务监管处，办公室主任由赵正生兼任，袁静琴、朱建忠、王筱宏、赵银艳任办公室副主任。
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