揭西县人民医院2020年院务公开

一、医疗机构概况
（一）医疗机构基本信息
广东省揭西县人民医院座落于广东省揭阳市揭西县城东侧，有着悠久的历史，前身为1921年由英国基督教浸信会教徒、乡贤汪竹亭先生倡导创建的大同医院。是本县规模最大、专业设置最齐全、设备最先进、设施最完善的国家二级甲等综合性医院、爱婴医院。是全县医疗技术培训、保健和急救中心，担负着全县的急危重病、多发病和公共卫生突发事件的抢救及治疗任务。
人力资源情况。医院现有干部职工1024人（包括退休人员197人）。在编人员461人，临聘人员366人（包括临工类人员79人）。卫生专技人员657人，非卫生类其他专技人员170人。
职称结构：主任医师4人，主任护师2人，副高职称人员共63人，中级职称人员88人，师级以下人员500人。
学历结构：硕士生7人，本科毕业生124人。
科室设置齐全。医院科室设置齐全，设门诊部及住院部。其中门诊部设专家门诊(包括外科、内科、儿科、妇科、产科、心血管科、中医科、泌尿外科等)、骨伤科、皮肤科、痔疮科、康复科、妇科、产科、口腔科、五官科、伤口造口门诊等门诊科室，医技科室设检验科、PCR实验室、病理室、碎石室、心脑电图室、肺功能检查室、CT室、MRI室、X光室、B超室、胃肠镜室等共30多个科室。
住院部设一级诊疗科外科、内科、儿科、妇科、产科、急诊综合科、重症医学科（ICU）、眼科、血透中心。二级诊疗科设有外一区（骨外科）、外二区（普外科、胸科、肿瘤科、肛肠科）、外三区（神经外科、烧伤科），内一区（呼吸内科、肾内科、风湿内科、感染科）、内二区（心血管内科、血液内科）、内三区（神经内科、消化内科），泌尿中心（泌尿外科、内分泌科），儿科（NICU），介入手术室。
住院编制床位800张，实际开放病床810张。
医疗设备先进。医院拥有GE公司16排螺旋CT机、日立公司核磁共振（MRI）机、数字化摄片系统（DR）、DSA、数字化高清腹腔镜系统、血液透析机、奥林巴斯全自动生化分析仪、高清电子内镜系统、实时三维彩超系统、高频移动C 臂机、进口呼吸机、纤维鼻咽镜、化学发光分析仪、电子阴道镜、体外整波碎石机及层流手术室等先进医疗设备设施。
医疗业务。2020年1-12月份门诊病人为299352人次；出院病人28645人次,平均住院日8.93天。
[bookmark: _Toc58854832][bookmark: _Toc26955992]1-12月共完成大中型手术5722例（含介入手术 663例），其中骨科998例，普外科1038例，泌尿外科手术1041例，颅脑外科114例，妇科609例，产科1079例，眼科白内障术92例，耳鼻喉27例；介入手术总663例，其中心内二科390例；外三65例；内三科132例；外周血管介入科76例。
党建工作。2020年我院党总支高举中国特色社会主义伟大旗帜，坚持以习近平新时代中国特色社会主义思想为指导，在以习近平同志为核心的党中央坚强领导下，全面贯彻落实总书记对广东重要讲话和重要指示批示精神，旗帜鲜明讲政治，增强“四个意识”、坚定“四个自信”、做到“两个维护”，始终在思想上政治上行动上同以习近平同志为核心的党中央保持高度一致。严格落实“第一议题”制度，坚持把学习习近平新时代中国特色社会主义思想作为强化理论武装、提高政治站位、增强履职能力的首要任务和主要抓手，全面贯彻党的十九届五中全会精神，与习近平总书记对广东重要讲话和重要指示批示精神结合起来，一体学习领会，整体贯彻落实，切实武装头脑、指导实践、推动工作，抓好医院全面工作。
[bookmark: _GoBack]以“不忘初心、牢记使命”主题教育为动力，贯彻落实“两学一做”学习教育,扎实开展“一主线两突出三提升”党建主题教育活动。面对新冠肺炎疫情的严峻形势，医院党总支积极响应，成立新冠肺炎防治临时党支部，全面履行党组织职责和党员义务，以党建为引领，党员先锋带头作用，组织临床救治专家组和专业护理团队，用生命和汗水守护人民群众的生命安全和身体健康。
医疗新业务、新技术。
1.外一区开展的新技术有后路腰椎间盘镜椎间盘髓核摘除术（MED）、急性膝关节前后十字韧带破裂关节镜下修补术、人工髋关节翻修术、带蒂肌皮瓣切取移植术、创伤性脊柱畸形截骨矫正术、小儿经皮肱骨髁骨折复位内固定术。新业务如VSD负压引流术在临床上的大力推广应用，在感染性伤口患者身上取得良好的治疗效果。对老年患者脊柱应力性骨折上取得突破，通过MR检查确诊后利用PVP手术治疗方法获得了良好疗效，对创伤性脊柱损伤经完善各项检查行钉棒内固定术等。
2.外二区开展的新技术有腔镜下胸腹联合食管癌根治术；经皮、经肝胆管穿刺置管引流术；肋骨骨折切开内固定术；肺部肿物楔形切除术；输液港植入术；双镜联合胆管切开取石、T管置入引流，胆囊切除术。
新业务开展了门诊CVC维护、PICC维护、PICC盲穿置管、输液港维护等业务。
疑难病例诊治方面，一例甲瘤术后患者突发晕厥，排除低血糖、低血压及心肺功能衰竭等情况后经血管造影，诊断为肺栓塞，给予溶栓治疗。一例腹部外伤患者入院后体查轻度腹膜炎，实验室检查血象不高，X线透视未见游离气体，当时不能确诊消化道穿孔，住院第二天查房时发现患者腹股沟疝疝囊出现红肿，由此推论其为消化道穿孔，行手术治疗，术中发现消化道穿孔，并有较多脓性分泌物，手术后痊愈出院。
3.外三区完成介入手术56例（其中造影38例，治疗18例），开展了单纯脑动脉瘤弹簧圈栓塞术，支架辅助下脑动脉瘤栓塞术，动静脉畸形栓塞术，脑血管造影术。
开展的新业务经鼻碟入路垂体瘤切除术；脑部巨大三叉神经鞘瘤完整切除术；通过骨瓣开颅复位术治疗小儿乒乓球骨折。
疑难病例诊治方面，通过对患者行开颅去骨瓣减压术+血肿清除术+多根肋骨骨折内固定术+胸腔镜探查术+置管术+气管切开术，成功抢救一例双额叶严重脑挫裂伤+多根多段肋骨骨折连枷胸复合伤的危重患者；通过开后颅去骨瓣+血肿清除术成功抢救一例小脑出血合并枕骨大孔疝的无自主呼吸患者。
4.外周血管介入科（泌尿科）在汕头市中心医院外周血管介入科的对口帮扶下，开展外周血管介入术，主要有主动脉夹层腔内修复术、经颈静脉肝内门体分流术、下肢动脉硬化闭塞成型术、下肢静脉栓塞再通术等难度较高的手术，实现了从无到有的突破，正向着从有到精发展。全年完成介入手术64例，其中造影24例，治疗40例。
4.内一区今年开设纤支镜室，开展纤支镜活检、灌洗等纤维支气管镜检查项目。对多发性骨髓瘤等慢性血液系统恶性肿瘤的诊治方面取得了很大的进展。
5.内二区完成介入手术358例（其中造影120例，治疗238例），主要开展心脏冠状动脉造影术、冠状动脉左心室造影术、冠状动脉血管内压力测量、冠状动脉血管腔内成形术、药物洗脱冠状动脉支架植入术、冠状动脉粥样硬化切除术、血栓抽吸术、冠状动脉内血栓溶解药物输注、冠状动脉内旋磨术、心包穿刺术、颈动脉造影术、肺动脉造影术、主动脉球囊反搏术、心脏临时起搏器置入术、心脏单腔永久起搏器安置术等。
开展的新业务有可视喉镜下气管插管术；对冠状动脉慢性闭塞病变行逆向介入治疗。
疑难病例诊治方面，通过左室造影明确诊断心尖肥厚型心肌病；通过左室造影明确诊断左心室肌致密化不全；通过心电图、心肌酶、冠脉造影、左室造影明确诊断重症心肌炎病；
6.内三区完成介入手术115例（其中造影90例，治疗25例），主要开展脑血管病机械取栓术、支架植入术，大大地减少了脑卒中残疾事件，减轻患者家庭负担。
疑难重症病例诊治方面，急性脊髓炎、恶性脑梗塞、多发性硬化症、格林巴利综合征、病毒性脑炎的诊治取得较大的进步。消化内科方面：重症胰腺炎、肝硬化并肝性脑病的治疗取得较大的进展。
7.手术室在汕头市中心医院麻醉科的帮扶下开展新技术，如独立完成颈内静脉穿刺置管术；独立完成中高位硬膜外穿刺置管术及硬膜外术后镇痛；独立完成可视喉镜辅助下气管插管术；非独立完成纤维支气管镜探查及辅助下气管插管术；独立完成B超引导下各个部位神经阻滞术。开展新业务B超引导下各个部位神经阻滞术；可视喉镜辅助下气管插管术；外周血管介入麻醉。
疑难病例诊治方面：对强直性脊柱炎患者手术的麻醉取得突破，利用纤维支气管镜辅助下行气管插管术解决了强直性脊柱炎患者困难气道问题，使手术安全进行。成功完成多例百岁以上高龄骨折患者手术的围术期麻醉管理。
8.中医康复科新开展的技术：在中山大学第二附属医院金冬梅教授的带领下开展了肉毒素注射技术，肉毒素注射能明显缓解中风偏瘫痉挛的症状，并运用于除皱、美容、止痛及治疗多汗症等等；开展了超声引导下注射技术，包括了关节腔内注射和神经根阻滞技术和肌腱肌肉封闭治疗，避免了盲穿损伤神经血管和脏器的风险和提高了准确性；引进肌内效贴，用于运动性损伤的治疗调整肌肉表现、减轻疼痛、减轻水肿、增加关节活动度。肌内效贴可运用孕产妇的肌肉、筋膜、肌腱各种疼痛为我们临床增加了新的治疗手段。
为实现“康复进社区，服务到家庭”，今年8月份康复科与残联合作开展了为期1年居家康复治疗。经过筛查最终确定50人居家康复治疗名单，由科内医生，治疗师，护士提供上门康复评估，治疗，护理，最大限度地帮助重度肢体残疾人，防止并发症的发生和残疾程度加重。
9.精神科新开展的业务，有精神药物基因检测；精神药物血药浓度监测；心理测量软件，增加门诊心理咨询业务，逐步开展心理咨询工作。
10.B超室开展的新业务有甲状腺细针穿刺；乳腺穿刺、肝穿刺、肺穿刺、PTCD、肝囊肿穿刺并硬化治疗、肾囊肿穿刺并硬化治疗，截至11月30日已完成35例超声介入手术。
11.公卫科新增业务，8月份规范上线“广东省疫苗流通和接种管理信息系统”，根据《广东省接种单位管理工作指引（2020版）》完善犬伤接种门诊和产科接种门诊的各项要求。9月份通过对临床医生线上线下的培训，“广东省死亡医学证明管理信息系统”顺利上线10月份开展“免费避孕手术项目”，两个月完成例数：放环术7例、取环术21例、输卵管绝育术16例、输卵管吻合术1例。
我们将一如既往地坚持“以病人为中心，以救死扶伤为己任”的办院宗旨，秉承“造福百姓、精益求精”的价值追求，坚持“团结、协作、创新、服务、规范、务实”的管理理念。以高尚的医德、精湛的医术、优质的服务、优美整洁的环境服务人民、造福社会。
（二）医疗机构依法执业登记的主要事项：
我院能开展的诊疗项目包括：预防保健；内科、肾病学专业；外科；重症医学科、妇产科；儿科；少儿外科；眼科；耳鼻咽喉科；口腔科；皮肤科；精神科；传染科；结核病科；急诊医学科；康复医学科；麻醉科；医学检验科；病理科；医学影像科；中医科等。
执业登记号：379211445222510151
（三）经批准开展的各项诊疗技术和特殊临床检验项目
CT诊断、MRI诊断、DSA造影检查、血液透析、艾滋病初筛检查等。
（四）市重点专科
呼吸内科、心血管内科
（五）承担的教学任务。
承担高等医学院大专班教学分教点教学任务，是高等医学院见习基地和和卫校实习基地。
承担助理全科医生培训任务。
二、医疗机构环境
（一）医疗机构位置及周边的交通。
医院坐落于揭西县城东侧，地址：揭西县城党校路7号。
[image: ]（二）门诊、急诊、住院部各病房的设置。
全院共设置床位800张。
外科楼设有：血透中心、手术室、泌尿中心。
住院部设有：内一区、内二区、内三区
急诊楼：急诊科、住院综合科、眼科。
精神康复大楼：精神科
住院综合楼：健康管理中心、中医康复科、耳鼻喉科、外一区、外二区、外三区、妇科、产科、ICU、NICU.
（四）临床、医技科室名称、服务内容等医疗服务基本情况。
临床科室：外一区（骨外科）、外二区（普外科、胸科、泌尿科）、外三区（神经外科、烧伤科）、内一区（呼吸内科、内分泌、肾内、风湿内、感染）、内二区（心血管内科、血液内科）、内三区（神经内科、消化内科）、妇科、产科、儿科（NICU）、眼科、血透中心、手术室、ICU、泌尿中心。
医技科室：CT室、MRI室、超声科、检验科、心电图室、脑电图室、胃肠镜室、病理室、碎石室、乳腺检查室。
（五）专科、专家门诊、专科特色
外科门诊、内科门诊、儿科门诊、妇科门诊、心血管专家门诊、内科专家门诊、针灸专科门诊、糖尿病专科、中医科、骨伤科、康复科、痔疮科、皮肤科、平价门诊。
（六）医疗机构服务时间
1、急诊科、临床病区、B超室、CT室、X光室、药房、收费处、司机组、120接警站等全天24小时轮值上班。
2、门诊及其它医技科室上班时间（周一至周六上午）：上午8：00—11：30；下午14：30—17：30。
3、行政后勤部门服务时间（周一至周五）：上午8：00—11：30；下午14：30—17：30。
三、医疗服务概况
（一）门诊、急诊、住院服务流程和便民服务措施及流程。
就诊流程指南凭就诊卡
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（二）预约诊疗方式 、门诊诊疗项目、医务人员的专业特长和出诊时间、节假日值班安排。
1、预约诊疗方式：揭西县人民医院微信公众号或自助终端。
2、门诊诊疗项目及专业特长：外科、内科、妇科、产科、儿科、中医科、痔疮科、皮肤科、骨伤科、针灸康复科及化验、X光、CT、B超、胃肠镜等诊疗项目。
3、出诊时间及节假日值班安排：
出诊时间：周一至周六上午。
上午：8：00—11：30
下午：2：30—11：30
节假日：轮值班。
（三）特殊人群优先措施。
特殊人群按照国家有关政策享受优先服务。具体有：在西药房、收费处开通了优抚对象服务窗口。
（四）提供门诊咨询服务和健康教育咨询服务。
在门诊大楼大厅设立了导诊咨询处为患者提供咨询服务和健康教育咨询服务及在网站上设立健康教育知识专栏。
四、行风廉政建设
（一）、病人权利和义务主要内容
病人的权利与义务在特定条件下，护士通过医疗、护理等活动与患者建立起来的一种特殊的人际关系，即护患关系。它建立在护理人员与病人双方交往的基础上，是以病人为中心的各种信息交流与双向作用的过程。在护患关系中双方应按照一定的道德原则和规范来约束、调整自身的行为，尊重彼此的权利和履行的义务。护理人员尊重病人的权利并督促病人履行相应的义务，是提供高品质护理服务的重要方面。
病人的权利
国际相应约定和我国法律法规规定，病人的权利包括下列主要内容：
1.病人有个人隐私和个人尊严被保护的权利。病人有权要求有关其病情资料、治疗内容和记录应如同个人隐私，须保守秘密。病人有权要求对其医疗计划，包括病例讨论、会诊、检查和治疗都应审慎处理，不允许未经同意而泄露，不允许任意将病人姓名、身体状况、私人事务公开，更不能与其他不相关人员讨论别人的病情和治疗，否则就是侵害公民名誉权，受到法律的制裁。
2.病人有获得全部实情的知情权。病人有权获知有关自己的诊断、治疗和预后的最新信息。在医疗活动中，医疗机构及其医务人员应当将患者的病情、医疗措施、医疗风险等如实告知患者，及时解答其咨询；但是，应当避免对患者产生不利后果。
3.病人有平等享受医疗的权利。当人们的生命受到疾病的折磨时，他们就有解除痛苦、得到医疗照顾的权利，有继续生存的权利。任何医护人员和医疗机构都不得拒绝病人的求医要求。人们的生存权利是平等的，享受的医疗权利也是平等的。医护人员应平等地对待每一个病人，自觉维护一切病人的权利。
4.病人有参与决定有关个人健康的权利。病人有权接受治疗前，如手术、重大的医疗风险、医疗处置有重大改变等情形时，得到正确的信息，只有当病人完全了解可选择的治疗方法并同意后，治疗计划才能执行。
病人有权在法律允许的范围内拒绝接受治疗。医务人员要向病人说明拒绝治疗对生命健康可能产生的危害。
如果医院计划实施与病人治疗相关的研究时，病人有权被告知详情并有权拒绝参加研究计划。
5.病人有权获得住院时及出院后完整的医疗。医院对病人的合理的服务需求要有回应。医院应依病情的紧急程度，对病人提供评价、医疗服务及转院。只要医疗上允许，病人在被转到另一家医疗机构前，必须先交代有关转送的原因，及可能的其他选择的完整资料与说明。病人将转去的医疗机构必须已先同意接受此位病人的转院。
6.病人有服务的选择权、监督权。病人有比较和选择医疗机构、检查项目、治疗方案的权利。医务人员应力求较为全面细致地介绍治疗方案，帮助病人了解和作出正确的判断和选择。病人同时还有权利对医疗机构的医疗、护理、管理、后勤、管理医德医风等方面进行监督。因为病人从到医疗机构就医开始。即已行使监督权。
7.病人有免除一定社会责任和义务的权利。按照病人的病情，可以暂时或长期免除服兵役、献血等社会责任和义务。这也符合病人的身体情况、社会公平原则和人道主义原则。
8.有获得赔偿的权利。由于医疗机构及其医务人员的行为不当，造成病人人身损害的，病人有通过正当程序获得赔偿的权利。
9.请求回避权。

病人的义务
权利和义务是相对的，病人在享有正当的权利同时，也应负起应尽的义务，对自身健康和社会负责。
1.积极配合医疗护理的义务。病人患病后，有责任和义务接受医疗护理，和医务人员合作，共同治疗疾病，恢复健康。病人在同意治疗方案后，要遵循医嘱。
2.自觉遵守医院规章制度。医院的各项规章制度是为了保障医院正常的诊疗秩序，就诊须知、入院须知、探视制度等都对病人和家属提出要求，这是为了维护广大病人利益的需要。
3.自觉维护医院秩序。医院是救死扶伤、实行人道主义的公共场所，医院需要保持一定的秩序。病人应自觉维护医院秩序，包括安静、清洁、保证正常的医疗活动以及不损坏医院财产。
4.保持和恢复健康。医务人员有责任帮助病人恢复健康和保持健康，但对个人的健康保持需要病人积极参与。病人有责任选择合理的生活方式，养成良好的生活习惯，保持和促进健康。
（二）服务投诉方式和向上级部门投诉方式。
1、到投诉接待室投诉。方式：现场投诉、电话投诉（0663-5584382）、来信投诉：寄揭西县人民医院投诉接待室和EMAIL：jxxrmyybgs@163.com
2、上级部门投诉方式。到卫计局或纪检部门投诉或电话投诉。
（三）行风廉政建设情况。
1、近期主要做法。
（1）进一步加大了行风建设的力度，严格执行卫生部“六项纪律”、“九不准”和“八项承诺”，健全了医德医风管理组织、制定了《揭西县人民医院职业道德与行风建设实施方案》和《揭西县人民医院治理行业不正之风处罚暂行规定》，加强对医务人员的职业道德、职业纪律、职业责任、职业技能等方面的教育，增强了广大医务人员自我教育、自我管理、自我约束的自觉性，增强了职业责任感和荣誉感。
（2）纠正行业不正之风，严厉打击包括私收费、收受“红包”、药品回扣、服务态度差、脱岗等行业不正之风。纠风办定时或不定时、加大督查力度及密度，深入调查科室或个人的各种不规范行为。热情接待投诉人员，认真调查回复群众的投诉。今年以来本院纪检、纠风部门共到科室明查暗访8次。
（3）落实“九不准”情况。本院各住院科室均与所有住院患者签订拒收“红包”协议书，与药品销售商签订廉洁协议1份（已给广东普宁兴泰药业公司托管），与医疗器械公司签订廉洁协议14份。认真做好台账，对存在问题加强整改。
（4）加强医德医风建设，发出倡议，警示医务人员的自律性。为增强医务人员抵制商业贿赂的自觉性和廉洁从业意识，督促个人更好地履行职责，为患者服务。医院与医务人员签订了“拒收医药回扣承诺书”，向社会郑重承诺：廉洁行医，规范用药行为，拒绝医药回扣。医院与药品购销企业签订了廉洁协议书，保证阳光采购。
（5）继续开展医德医风考评制度，不断完善医务人员医德规范内容，强化医德医风建设的责任层级落实。继续认真抓好医德考评制度的落实，进一步细化工作指标和考核标准，及时研究解决在落实医德考评制度中遇到的问题，促进医德考评标准更加科学、程序更加规范、方式更加有效、结果更加真实、运用更加广泛，真正建立起对医务人员有效的激励和约束机制。
（6）认真做好医院院务公开工作，切实加强医院的民主管理、民主监督，加强领导班子廉政制度建设，除将医院各项政策，会议精神在会上贯彻外，医院将有关医疗政策、制度等在揭西县人民医院信息网及门诊大楼二楼公示栏、一楼电子屏进行公示，医疗价格、费用清单在全院电脑系统均可查阅，增加医院工作透明度，接受群众监督。
（7）建立和完善医患沟通制度，畅通投诉渠道，认真落实医疗投诉处理办法，实行首诉负责制，及时受理和处理病人投诉。定期收集病人对医院服务中的意见，及时改进。深入开展“平安医院”活动，严厉打击“医闹”，构建和谐医患关系。
（8）规范药事管理，加强阳光用药监管，科学合理用药。一是认真贯彻落实《药品管理法》、《广东省医疗机构阳光用药制度实施意见》、《抗菌药物临床应用指导原则》、《处方管理办法》等阳光用药的法律法规，积极推进临床合理用药。二是健全并落实了阳光用药制度、处方点评制度、药品用量动态监测和超常预警制度、新药引进增补制度、医务人员不良记录制度、医药代表监控巡查制度、防“统方”制度等相关配套制度，确保阳光用药工作落到实处。三是成立了药事管理与药物治疗学委员会和药品监督委员会，负责全院药品的管理、采购、监督、指导等工作。四是坚持对抗菌药物实行分级管理，建立健全了医院抗菌药物分级管理制度和目录，明确各级医师使用抗菌药物的处方权限，坚持合理用药、严禁滥用，因病施治。五是通过随机抽查住院病历、抽查门诊处方和电子实时监控查询用药情况等方式，对药品用量、合理性实施动态监测和超常预警监测，对药品比例超过规定的和过度使用抗菌药物的科室或医生采取个人谈话、通报批评、经济处罚等严厉措施。严肃查处为医药营销人员“统方”的行为。院纪检工作人员深入到临床科室、门诊科室、药剂部门、计算机房进行查访。对为医药营销人员“统方”的人员或为医药营销人员“回扣”提供方便的，一经发现和查实，情节轻微的给予待岗处理，情节严重的按照相关规定追究责任。
2、有关制度建设和承诺书
（1）揭西县人民医院向社会服务承诺书
加强行业作风建设是促进卫生事业健康发展的重要保障。开展社会服务承诺是转变服务观念、提高服务质量的重要举措。践诺诚信是树立卫生行业新形象的具体体现，按照政风行风工作的需要和广大人民群众的愿望，促进医院健康和谐有序发展，医院领导班子及全院干部职工郑重承诺如下：
1.坚持以病人为中心，以质量为核心，积极开展医院各项工作；围绕“技术精、服务优、信誉好”的目标，不断提高医院的管理水平、医疗水平和服务质量。
2.拒绝接受患者及其亲友馈赠的“红包”、物品。对患者馈赠的钱物当时难以拒绝的，于24小时内上交本单位指定部门。
3.拒绝接受医药回扣、提成和其它不正当利益。
4.根据患者病情，规范开药、合理检查，不开大处方，不开不必要的检查。
5.爱岗敬业，强化全心全意为病人服务意识，弘扬救死扶伤的人道主义精神，礼貌接诊、文明待人、热情服务、态度和蔼，不推萎、刁难病人。
6.执行院务公开、价格和收费公示制度，尊重患者的选择权、知情权和监督权。
7.努力提高服务质量，为患者提供优质的人性化服务，自学接受社会及病友的监督，不断改进服务水平。
8.树立科学发展观，把医院发展作为第一要务，不断用先进的管理理念，发展理念武装头脑，促进医院又好又快发展。坚持以病人为中心的办院宗旨，全面贯彻党和国家的卫生方针，办好人民满意的医院。
（2）致全县人民的一封公开信
尊敬的各位朋友：
您好！首先感谢您选择了我们医院，我们将会尽力为您提供优质的服务。
我院奉行“以病人为中心，以救死扶伤为己任”的办院宗旨，以高尚的医德、精湛的医术、优质的服务、优美整洁的环境面向人民、奉献社会。坚持“服务亲情化、收费合理化、环境星级化、技术专业化、设备现代化”的经营模式，秉承“服务主动、服务热情、服务耐心、服务周到、患者至上”的服务宗旨。我们将以发展为核心，以改革为动力，以业务创新为突破，不断提高医疗服务质量，为把我院建设成管理一流、技术一流、人才一流、服务一流、设备一流、环境一流的现代化医院而努力奋斗！
您的需求，是我们不懈的努力！您的健康，是我们共同的心愿！感谢您对我们工作的支持与合作，同时医院的各项工作也接受您的监督，如您对医院工作人员服务态度、医护质量有意见，或有工作人员直接向您收取现金和索要钱、物品等商业贿赂行为，请您及时向医院有关部门反映，我们将认真对待并按规定处理。
最后恭祝各位身体健康、万事如意！
附：监督电话0663-5584382
E-mail:jxxrmyybgs@163.com
（3）揭西县人民医院首问责任制度
一、本院所有工作人员一律实行挂牌上岗，首位接待来访来办事者或就诊病人的工作人员或医务人员即为首问责任人。
二、首问责任人负有以下责任：
1、认真、热情解答服务对象提出的有关问题。属首问责任人职责范围内的事，要按有关规定及时办理。
2、服务对象提出的问题不属于首问责任人职责范围内的事，首问责任人要负责引导来办事的人员到承办的科室或及时报告院部，由院部协调办理。
3、对一般性咨询的，首问责任人要尽可能给予解答。
4、服务对象提出的问题，不属于医疗部门管理职权范围的，首问责任人要给予耐心说明。
三、对不履行本制度的，可向医院机关效能建设办公室投诉（电话：5584382）。对不履行本制度规定的，视其情节给予批评、诫勉教育或效能告诫；情节严重的给予组织处理或调离工作岗位。
（4）揭西县人民医院医德考评制度
为贯彻执行揭阳市卫生局医德考评制度的有关规定,搞好医德评价和监督，特制定医德医风考评办法如下：
1.实行院、科两级考核。院级考核由党办负责组织，党政工团共同参加组成考核组，每月(或)每季度对全院临床和医技科室考核一次，考核情况向院办公会汇报，考核结果报经管办与绩效挂钩。各科医德医风评价小组负责对本科室人员进行一次考核，依据医德医风考核标准逐一打分，并将医德教育考试成绩，奖惩情况一并记入医德档案。
2.坚持定期考核与平时考核相结合。医德医风工作，党、政、工、团齐抓共管，做好日常工作，坚持平时检查考核，做好记录。
3.采取多方位、多渠道考核评价。
定期召开工休座谈会，院每季一次，临床科室每月一次，及时听取病、陪人意见。并做好记录，定出改进措施。
聘请社会监督员，每年召开一次社会监督员、社区单位代表座谈会，由院领导和有关人员参加座谈，听取意见、建议。
医院设置意见箱、和监督电话。
4.院办每月将各渠道反映的情况汇总，进行综合分析。


5.将医德医风考核成绩纳入全院综合目标责任制，评分结果与奖金挂钩，并按照医德医风奖惩办法进行表彰或惩处。
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附件一：
揭西县人民医院投诉处理流程

	
	
	终止
	
	做好解释说明及疏导工作
	

	
	
	　满意
	
	    不属于投诉
	
	

	首诉负责
	
	当场协调处理
	不满意
	投诉中心
	属于投诉
	投诉登记

	
	
	
	
	
	
	

	重新分析
	
	提出处理意见
	
	分析评估
	
	核实情况

	
	
	
	
	
	
	

	重新核查
	不满意
	投诉反馈
	满意
	执行处理
	
	资料归档



备注：1.投诉中心位于门诊大楼五楼
2.投诉科主任：蔡友芳主任
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