
连妇保〔2010〕29号 
妇保院征求意见制度
第一章  总  则

第一条  为进一步改善服务态度，提高服务质量，增进医患双方的相互理解，为病人提供温馨、细心、爱心、耐心的医疗服务，满足病人的合理需求，把工作落到实处，特制定《妇保院征求意见制度》。
第二条  征求意见对象：在床住院病人（家属）、出院病人（家属）、门诊病人（家属）、服务人群、社会监督员等。
第二章  管理部门

第三条  妇保院办公室具体负责组织实施，纪检、监察部门负责监督检查、整改落实等。

第四条  妇保院办公室对调查结果不达标、整改落实不到位的科室进行责任追究。
第三章  征求意见的方式方法

第五条  定期组织召开“院部工休座谈会”，纪检组长主持，每季度一次；定期召开科室工休座谈会，每月一次。通过面对面听取、收集患者及家属的意见及建议，解答群众提出的各种问题。

第六条  聘请社会评议监督员。从社会各界、各行业的同志中聘请院外社会评议监督员，定期召开社会监督员会议，倾听他们的意见及建议。

第七条  各病区、门诊各楼层设立意见箱和意见簿，每天专人开启意见箱；公布举报电话，所有员工均挂牌上岗，接受社会各界的监督。
第八条  每月分病区下发病人满意度调查问卷，接受病人监督；每月抽查1-2个病区回访率；每月对各病区发放知晓率调查问卷；对调查结果行风信息通报。
第四章  征求病人意见内容
第九条  医德医风方面：向病人及其家属征询他所接触到的本科室或其他科室医务人员的服务态度；有无对患者生、冷、硬、推、拖现象；言语是否文明、责任心和技术水平如何、解释工作是否耐心、入院宣教工作是否到位；对提出的各项问题是否及时解决办理、是否随叫随到。有何建议要求。

第十条  行风建设方面：向病人及其家属征询医务人员有无行业不正之风：有无利用工作之便索要、收受"红包"、吃请；是否因病施治、合理检查、合理用药；有无开大处方、乱收费、滥检查、搭车开药、搭车检查；有无伪造病历、化验单、疾病证明等医疗文书；有无以医谋私，吃、拿、卡、要等。有何建议要求。
第十一条  就医条件、就医环境方面：向病人询问各项便民设施和后勤保障(如导诊服务、各科在岗人员展示牌、科室位置示意图、食堂、开水供应等)是否到位；卫生清扫如何；医务人员是否做到“四轻”；病房管理如何等，有何建议要求。
第五章  具体要求

第十二条  各科室主任、护士长根据每月召开会议情况，将有关本科室、其它科室和医院的意见建议及改进办法(工休座谈会记录本)定期上报给院办，院办整合院级行风建设座谈会提出的意见建议报有关会议研究制定整改措施。

第十三条  根据制定的整改措施，责任科室认真分析问题发生的原因，限期整改。医院将在规定的时限内督查追踪落实情况，并与科室月绩效考核和干部年终目标考核直接挂钩。
第六章  奖惩办法
第十四条  满意度低于95%的，每下降一个百分点扣责任科室月绩效考核0.5分；低于90%的，每下降一个百分点扣责任科室月绩效考核1分；低于80%的，每下降一个百分点扣责任科室月绩效考核2分。
第十五条  知晓率低于100%的，每下降一个百分点扣责任科室月绩效考核1分；低于95%的，每下降一个百分点扣责任科室月绩效考核2分；低于90%的，每下降一个百分点扣责任科室月绩效考核4分。
第十六条  回访率低于90%的，每下降一个百分点扣责任科室月绩效考核0.5分；低于80%的，每下降一个百分点扣责任科室月绩效考核1分；低于70%的，每下降一个百分点扣责任科室月绩效考核2分。
第十七条  对于意见箱、各类座谈会（含社会监督员座谈会、工休座谈会）及发放调查问卷等渠道收集的意见，责任科室整改不到位的扣科室月绩效考核1分；未限期整改的，扣科室月绩效考核2分。
第十八条  对收受“红包”、吃请的；未合理检查、合理用药的；开大处方、乱收费、滥检查、搭车开药、搭车检查的；伪造病历、化验单、疾病证明等医疗文书的行为按《妇保院职业道德奖惩办法》执行。情节严重的，移交司法部门处理。

第十九条  对医务人员提出表扬的（原则上以感谢信、锦旗为主），给予相关科室月绩效考核加1分，原则上每月最多加2分。

第二十条  奖惩结果纳入年终干部考核。
第七章  附  则

第二十一条 本规定自下发之日起实施，解释权归办公室。
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