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【党建】
新郑市公立人民医院掀起医院文化研讨热潮
2019年8月，结合“不忘初心 牢记使命”主题教育，中共新郑市公立人民医院委员会发起医院文化大讨论，组织各个支部对以下使命愿景价值观内容进行研讨：
一、使命（存在价值 要做什么）
全过程健康管理，提高百姓预期寿命；急危重症救治保障，提升患者生活质量。
新郑分院通过建立健康管理服务中心，对新郑及周边群众进行全生命周期的全过程管理，实现预防为主，关口前移，从而降低新郑市民的生病率。同时，依托郑州市中心医院医疗集团建设胸痛中心、卒中中心、创伤救治中心、危重孕产妇救治中心、危重新生儿救治中心和老年人急性期快速恢复中心，按照“及时、迅速、准确、安全”的原则，开通“绿色通道”，接诊后及时处理，确保急诊救治及时有效，从而降低新郑市民的致死率、致残率。
二、愿景（希望实现的状态）
建设“体系化、系统化、品牌化、智能化”的精品型医院，打造全国前十县域医疗中心。
新郑分院按照保障基本医疗、突出特色和品牌的发展思路，建立四化精品型医院，在科研水平，攻克疾病，医院建设，病人康复，家属满意度等方方面面突出我们的特色，打造我们的品牌，立志成为新郑辖区内学科特色突出、医疗技术领先、科研教学配套、医疗服务满意的全国前十县域医疗中心。
三、价值观（如何行动 文化基石）
践行创新、实干、敬畏、贡献，实现病人满意，员工幸福。
以病人的需要是第一位的服务理念，全心全意为患者服务，提升医院服务能力，最大限度的满足人民群众的医疗服务需求，提升患者满意度。以创新、实干、敬畏、贡献的医院精神为根基，指导员工在工作中学会凝练方法，改进方法，创新方法；督导员工认真做事，高效做事，高标准做事；教导员工敬畏生命，遵守医德，敢于担当；引导员工爱岗敬业，刻苦钻研，热爱医院，提升员工幸福感。
现对部分支部文化研讨会情况进行报告：
（一）医技医辅党支部召开使命愿景价值观文化研讨会
2019年8月23日中午12:40-13:20，由医技医辅党支部书记上官建伟组织支部全体党员在医学影像科会议室召开了学习《医院文化——使命、愿景、价值观》研讨会。
会议开始由药学部王娜主任带读学习连鸿凯院长在郑州市中心医院2019年8月5日远程同步晨交班上的重要讲话。王娜主任从（1）关于塑造行职科室使命、愿景、价值观工作（2）管理迭代、多维度评价、用数字和技术衡量发展成果（3）正确认识、分类对待工作中可能出现的错误、失误、风险、漏洞（4）立足岗位、坚守规则，坚持学习进步等四个方面带领支部党员认知学习，部分党员根据连鸿凯院长重要讲话分享自己的认知。
检验科滑劲咏主任说：不忘初心，牢记使命，如何实现自己的个人价值。作为一名专业技术人员，我们应该提高自己的专业能力，更好的为患者服务。作为一名医务工作者，我们的初心就是服务患者，救死扶伤。在日常工作中，患者遇到困难时，我们应该脚踏实地、更好的为患者提供服务，就是我们使命。
检验科高歌说：我应该制定自己的目标，通过不断学习，提高自己的业务能力，向着自己的目标前进！
药学部师继超说：我认为我们在做好自己的本职工作中，应该努力提高自己的业务水平，更好的为医院的发展贡献出自己的力量。
医学影像科上官建伟主任说：作为一名党员，群众的先锋队，要认真进行“不忘初心，牢记使命”的学习，加强党员的自身修养，做好大家的表率，起好党员的模范带头作用。
药学部王娜主任说：连院长对使命愿景价值观工作是非常重视度的。做好使命愿景价值观专项工作，最重要的是坚持，我们很多工作都没有坚持下去。我们应该再次凝练药学部的使命愿景价值观，一定要坚持下去，有始有终。达到我们要的愿景之后，我们在进行下一轮的目标设定。
会议最后，执行院长马西文同志做最后总结，马院从使命、愿景、价值观等方面出发，介绍了郑州市中心医院的历史。明确个人利益必须服从于集体利益即医院利益，马院对医院的办院理念：创新、实干、敬畏、贡献，进行一一阐述并释义，并举了实际生活中的一些例子。马院要求我们作为一名共产党员，应该时刻以一名共产党员的标准，严格要求自己。作为党员要带头守规矩，无规矩不成方圆。我院的使命就是全过程健康管理，提高新郑百姓预期寿命；急危重症救治保障，提升新郑百姓生活质量。我院愿景是建设成体系化、系统化、品牌化、智能化的精品型医院，打造全国前十的县域医疗中心。我院的价值观就是我院的精神，践行医院创新、实干、敬畏、贡献的医院精神，实现病人满意、员工幸福。
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（二）内科党支部召开使命愿景价值观文化研讨会
2019年8月28日11:00， 内科党支部书记李茹捧在老年病科示教室组织召开了学习《医院文化——使命、愿景、价值观》研讨会。
会议开始由内科党支部书记李茹捧带读学习连鸿凯院长在郑州市中心医院2019年8月5日远程同步晨交班上的重要讲话。李茹捧护士长主要从（1）塑造临床科室使命、愿景、价值观工作（2）十大卓越文化理念中汲取营养（3）紧跟医院发展步伐，储备大量专科知识，（4）始终牢记医院的服务理念，立足岗位、坚持学习，进步等四个方面带领支部党员认真学习，学习完后，部分党员根据连鸿凯院长重要讲话也提出自己的看法。
心血管内科阴毅护士长说：我们始终要把“病人的需要是第一位的”服务理念牢记心中。认真落实医院的各项规章制度，努力为医院争光。
神经内科二病区护士长殷俊璞说：我们应该对照着医院的使命，愿景，价值观找差距，通过不断学习，提高自己的业务能力，向着自己的目标前进。
心血管内科吴培说：我认为我们不仅要做好自己的本职工作，更应该起到党员先锋模范的作用，更好的为医院的发展贡献出自己的力量。
呼吸内科武雪磊说：作为一名年轻党员，临床护理人员，必须认真进行“不忘初心，牢记使命”的学习，并且为患者做好服务。
会议最后，内科党支部书记李茹捧做最后总结，李茹捧护士长从医疗趋势等方面出发。介绍了郑州市中心医院新郑分院未来要建立互联网医院，具有广阔的发展前情景，我们可以从专科出发，比如造口师，健康管理师，营养师等，我们要储备大量知识，掌握基本趋势和基本规律，争做行业的专家。
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（三）急诊重症、外科党支部召开使命愿景价值观文化研讨会
急诊重症、外科党支部全体成员在支部书记和委员的组织带领下，共同开展《医院文化—使命愿景价值观》的讨论。
讨论的氛围在一个个问题中缓缓热烈。
支部书记宋婉宁（主持人）：我们有着怎样的使命？我们存在的价值？我们要做什么？
组织委员蔡欢同志结合自身工作说：作为一名临床一线医生，减轻病人病痛，指导患者健康生活就是我的使命，也是我的价值提现。我们医院，是把像我一样的人聚集一起，为新郑市人民的健康保驾护航。
是的，新郑分院通过建立健康管理服务中心，对新郑及周边群众进行全生命周期的全过程管理，实现预防为主，关口前移，从而降低新郑市民的生病率。同时，依托郑州市中心医院医疗集团建设胸痛中心、卒中中心、创伤救治中心、危重孕产妇救治中心和老年人急性期快速恢复中心，按照“及时、迅速、准确、安全” 的原则，开通绿色通道，接诊后及时处理，确保急诊救治及时有效，从而降低新政市民的致死率、致残率。
那么我们希望实现怎样的状态？统战委员吕万通发言道：医院开诊到现在，得到了新郑市人民的好评和夸奖。我们此时更应该带着患者的期盼继续奋勇向前，突出专科特色，打造医院品牌。
新郑分院按照保障基本医疗、突出特色和品牌的发展思路，建立四化精品型医院，在科研水平、攻克疾病、医院建设、病人康复、家属满意度等方方面面突出我们的特色，打造我们的品牌，；立志成为新郑辖区内学科特色突出、医疗技术领先、科研教学配套、医疗服务满意的全国前十县域医疗中心。我们如何行动？
纪律委员董佳佳同志说：“我们秉承以病人的需要是第一位的服务理念，全心全意为人民服务，提升医院服务能力，最大限度的满足人民群众的医疗服务需求，提升患者满意度。”
新郑市公立医院以创新、实干、敬畏、贡献的医院精神为根基，指导员工在工作中学会凝练方法，改进方法，创新方法，督导员工认真做事，高效做事，高标准做事，教导员工敬畏生命，遵守道德，敢于担当，引导员工爱岗敬业，刻苦钻研，热爱医院，提升员工幸福感。
最后支部书记宋婉宁总结发言：热烈的讨论使大家对以后的方向和医院有了更进一步的认识，新郑市公立人民医院在党的领导下，在深厚的医院文化熏陶中，公立医院人会越走越远。
院党委组织召开党支部党务工作技能培训会
2019年8月23日下午4:00，党办组织五个支部全体党务工作者进行了党务工作技能第一次培训。党办干事李璐先后对组织关系转接、发展党员工作程序、谈心谈话要求、三会一课、升旗仪式、政治学习、简报撰写等进行了详尽的讲解并进行答疑解惑。
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【工会】
“礼赞新中国 庆七十华诞”爱国歌曲大家唱活动
为隆重庆祝中华人民共和国成立70周年，全面展示新时代新郑市公立人民医院凝心聚力投身高质量建设国家中心城市次中心的新气象、新作为，在全市上下营造团结奋进、砥砺前行、开拓进取的浓厚氛围，按照中共新郑市委宣传部、中共新郑市直属机关工作委员会、新郑市总工会文件关于印发《新郑市庆七十华诞 爱国歌曲大家唱活动实施方案》的通知，我院开展“礼赞新中国 庆七十华诞”活动，100名职工代表在新郑市炎黄广场唱响爱国歌曲《我和我的祖国》《唱支山歌给党听》。
[image: 6b70a77b256e19d0af8093dbd5e792f]    [image: 40d305e236b62f98bb9f60f7a4998ec]
全民健身我参与，体育强市我添彩
新郑市公立人民医院参与“全民健身日”活动
喜迎民族运动盛会，助力中原更加出彩。为认真贯彻落实党的十九大和十九届二中、三中全会精神学习，新郑市公立医院积极响应市政府号召，组织人员参与新郑市全民健身活动。2019年8月8日上午新郑市公立人民医院积极组织44名职工参与新郑市“全民健身日”会操。本次会操参会人员朝气蓬勃积极向上，展现了公立人民医院的良好精神风貌。
[image: 2df07a48abdfc0d3b73c963e3b234d7]    [image: 77d91fb7aaddd3f07eee5ee2c9b3d9d]

【共青团】
七夕寻缘 爱在轩辕
新郑市公立人民医院组织参与青年交友联谊活动
为拓宽青年沟通交流渠道，搭建未婚青年相识、相知的交流平台，团市委、市妇联、市教体局拟于8月7日（七夕节）联合举办“七夕寻缘·爱在轩辕”青年交友联谊活动。
新郑市公立人民医院围绕“员工幸福”的宗旨积极组织医院青年参与其中，共23人前往现场参与活动。本次活动大家积极性很高，通过本次活动有分组互动环节、魔术表演环节、红包与环节、自我介绍环节，丰富了职工的业余生活，提升了医护人员的青春力量。
[image: 0c2a9d14250e9427eb6c61767424819]   [image: 3760c456428bf5b3a72369bd797f118]
新郑市公立人民医院参加创文明城市应知应会知识竞赛
提升市民素质是创建文明城市的群众基础和根本所在。为不断提高业务水平和自身综合素质，新郑市公立人民医院举办了创文明城市应知应会知识竞赛。本次竞赛由新郑市公立人民医院党办组织，主持人为儿科护士长张小丹、门诊综合诊疗中心护士长贾东辉。
新郑市公立人民医院党委书记高瑞敏表示：希望通过这次知识竞赛，能充分展示我们新郑市公立人民医院人奋发向上、积极有为的精神状态和务实苦干、勇于创新的执着追求。以竞赛活动为契机，充分调动干部职工爱岗敬业的积极性和学习热情，在医院内掀起爱学习的热潮，树立终身学习的理念。
本次活动分为三个环节，必答题环节、抢答题环节、风险题环节。竞赛途中各个队伍奋勇争先，重症医学科最后以210分的成绩搏的第一。本次活动不但使职工学习了文明城市建设的标准，还丰富了职工的业务生活。创建文明城市是每个市民的义务，新郑市公立人民医院全体职工会尽自己所能为新郑市创文明城市做出自己的贡献。
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【扶贫】
脱贫攻坚工作接受市委书记刘建武调研
2019年8月7日下午，市委书记刘建武到新郑市公立人民医院帮扶的辛店镇湛张村调研指导脱贫攻坚工作。刘书记先后到王乐民、刘聪敏、史广连、张国甫家走访座谈，询问优惠政策落实情况，了解目前存在困难和问题，并对医保住院报销、慢性病用药品种、残疾人补贴工作作出具体指导，并要求辛店镇政府、帮扶单位优化局、公立医院、村两委、驻村工作队在群众满意度较高的基础上，继续以人民群众对美好生活的向往为目标，进一步解放思想、克服困难，切切实实想群众所想，为群众办好事、办实事。
刘书记调研结束后，辛店镇镇长王燕在湛张村委会召开工作落实会，对刘书记调研中提出的村污水管网改造、背街小巷道路硬化、文化活动组织三项主要问题提出初步工作意见，制定下步具体实施措施。市优化局局长邓嵩、责任组长乔小伟、第一书记陈宝、村两委班子成员、驻村工作队参加。
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深入乡村开展健康扶贫义诊和宣教活动
为强化新郑市卫计委健康扶贫工作，2019年8月3日，新郑市公立人民医院积极组织医疗团队来到辛店镇湛张村村委会进行健康宣教义诊活动。
义诊专家团队一行7人在当日早上出发到达指定地点，为当地贫困患者测血压、测血糖、根据患者的病情诊断给予具体的医疗建议，发放健康大礼包，健康宣传折页等物品。对贫困患者的提出健康问题予以耐心的解答。并且组织了医保办以及健康管理服务中心的专家，为大家讲解医保报销问题还有健康宣教的小知识。并耐心为大家提出的问题给予解答，同时还对听课的群众给予简单的知识问答，得到了大家真诚的欢迎和热切的道谢。
此次义诊的意义在于精准扶贫，为最需要但却很难得到医疗救助的基层人们提供免费上门的医疗服务。让村民感受到了温暖，感受到了新郑市公立人民医院无论何时何地都是他们可靠的后盾。
[image: b78bc9e8d88b0aebb37c4c89bcc2105]    [image: d4b0fc7d994d7d9e515f908d7c87301]
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【公益】
积极参加“爱在黄帝故里”公益慈善项目创投大赛展评会
2019年8月20日，新郑市“爱在黄帝故里”公益慈善项目创投大赛展评会召开，新郑市公立人民医院妇产科和外科一病区的《粉蓝丝带》、血液净化中心的《关爱肾友》、心血管内科的《心连“心”》三个慈善创投项目参加了此次展评会。
[image: a50bf4869374c564e2c421fb116e3ce]    [image: f5f85bee3e56490e27100c93a191a29]
老家健康行 义诊献爱心
“老家健康行”第二十站——梨河镇三刘村
为方便基层百姓就医，让村民在家门口就能享受优质的医疗服务。2019年8月7日，老家故乡行第二十站在梨河镇三刘村党群服务中心开展，为当地百姓送医、送健康。
听说新郑公立人民医院的专家要来，乡亲们早早来到大队院，排起了长队。参加此次活动的医务人员共有6人，通过现场义诊，对糖尿病、高血压等慢性病患者进行个体化的健康教育宣传，给广大群众和患者传输“防胜于治”的健康理念，给群众灌输在日常生活中进行“未病先防、有病早治、已病防传、病盛防危、新愈防复”的思想。此次活动的开展，主要进行常见病、慢性病的咨询、诊断和一般诊疗。
[bookmark: _GoBack]通过开展“老家故乡行，义诊暖人心”义诊活动，为梨河镇三刘村村民搭建了一个良好的医患沟通平台，不仅有利于切实解决群众看病就医问题，加强健康和医学知识的宣传普及，同时也真正做到便民惠民、热情服务群众，在提升群众满意度的同时增强了群众的卫生保健意识，对改善居民健康有着积极的促进作用，强化了居民日常卫生习惯和健康的生活方式。
[image: 64ecd2342d8fdcc79dfb0ebf5b8fd10]    [image: 313672dfed46b271a6e75e89f31c432]
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“老家健康行”第二十一站——梨河镇官庄村
为了切实解决贫困群众看病贵、看病难的实际问题，减轻贫困户以及留守人员的就医经济负担，我院于2019年8月16日上午在梨河镇官庄村党群服务中心进行“老家故乡行”第二十一站义诊活动，为这里的村民免费看病咨询。
本次义诊项目包括量血压、测血糖、做心电图等多项体检，现场还有心内科高年资医师坐诊。医护人员不仅认真为村民诊疗，还耐心指导村民正确认识自己的疾病，帮助村民养成健康的生活方式和生活习惯。同时，还为当地村民发放健康大礼包，健康宣传折页等物品。
此次下乡义诊活动，我院积极落实国家新医改政策，大力支持基层医疗卫生机构建设，多次组织下乡义诊活动，通过下乡义诊送健康的方式，集中解决群众看病难、看病贵的问题，真正为贫困老百姓着想，大力助推了卫生精准扶贫工作的深入开展。
[image: 7c6baf7fab87540d6ff1fe1ee574332]    [image: 842de4ed953d54eb471602375fe348e] 
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“老家健康行”第二十二站——人民路博士嘉园小区
为了切实解决贫困群众看病贵、看病难的实际问题，减轻群众的就医经济负担，我院于2019年8月19日上午在人民路博士嘉园小区进行“老家故乡行”第二十二站义诊活动，为这里的居民免费看病咨询。
本次义诊服务包括量血压、测血糖、做心电图等多项体检，现场神经内科和骨科大夫坐诊。医护人员不仅认真为居民诊疗，还耐心指导居民正确认识自己的疾病，帮助居民养成健康的生活方式和生活习惯。同时，为居民发放健康大礼包，健康宣传折页等物品。
 [image: b1377b3b5ea5a4e8b48181c16dfdbf2]   [image: b8f78e0400eec9c6630ab62cb84d1c7]
“老家健康行”第二十三站——和庄镇崔黄庄村
为了切实解决贫困群众看病贵、看病难的实际问题，减轻贫困户以及留守人员的就医经济负担，我院于2019年8月27日上午在和庄镇崔黄庄村进行“老家故乡行”第二十三站义诊活动，为这里的村民免费看病咨询。
本次义诊项目包括量血压、测血糖、做心电图等多项体检，现场还有心内科高年资医师坐诊。医护人员不仅认真为村民诊疗，还耐心指导村民正确认识自己的疾病，帮助村民养成健康的生活方式和生活习惯。同时，还为当地村民发放健康大礼包，健康宣传折页等物品。
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“老家健康行”第二十四站——梨河镇高班庄村
为了切实解决贫困群众看病贵、看病难的实际问题，减轻贫困户以及留守人员的就医经济负担，我院于2019年8月28日上午在梨河镇高班庄村进行“老家故乡行”第二十四站义诊活动，为这里的村民免费看病咨询。
本次义诊项目包括量血压、测血糖、做心电图等多项体检，现场还有神经内科医师坐诊。医护人员不仅认真为村民诊疗，还耐心指导村民正确认识自己的疾病，帮助村民养成健康的生活方式和生活习惯。同时，还为当地村民发放健康大礼包，健康宣传折页等物品。
此次下乡义诊活动，我院积极落实国家新医改政策，大力支持基层医疗卫生机构建设，多次组织下乡义诊活动，通过下乡义诊送健康的方式，集中解决群众看病难、看病贵的问题，真正为贫困老百姓着想，大力助推了卫生精准扶贫工作的深入开展。
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【纪检】
医院组织国家监察法培训
2019年8月下旬，纪检监察室组织全院职工在餐厅三楼报告厅进行了《国家监察法》法规培训，会议由纪检监察室芦云鹏主持进行。
会上，纪检监察室芦云鹏从制定监察法的重要意义、监察法草案起草过程指导思想和基本思路、监察法草案的主要内容三个方面对监察法进行了阐述，着重向大家讲述了重要意义和主要内容两个部分。
通过培训学习制定监察法的重要意义，我们可以充分认识到制定监察法是为了深化国家监察体制改革，加强对所有行使公权力的公职人员的监督，实现国家监察全面覆盖，深入开展反腐败工作，推进国家治理体系和治理能力现代化。
通过培训学习监察法主要内容，我们可以知道，国家以零容忍态度惩治腐败，强化监督问责，强化法治道德教育，大力弘扬中华优秀传统文化，着力构建不敢腐、不能腐、不想腐的长效机制，营造风清气正的工作环境。
监察法听起来感觉距离我们很远，但其实离我们很近。依法履职、廉洁从业、道德操守、贪污贿赂、滥用职权、玩忽职守、权力寻租、利益输送、徇私舞弊以及浪费国家资财等方面落实情况均与我们每个人息息相关，这些体现在我们工作与生活的方方面面，芦主任提醒我们工作上要切实履职尽责，生活上要拥有基本素养，坚持良好的工作作风与生活作风。同时，提醒大家回科室之后，自行下载学习，确保每位职工知悉法规精神，从而严律自身。
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医院组织《中国共产党纪律处分条例》培训
2019年8月21日中午，纪检监察室组织全院职工在餐厅三楼报告厅进行了《中国共产党纪律处分条例》培训会，会议由芦云鹏主任主持进行。
会上，纪检监察室芦云鹏从《中国共产党纪律处分条例》政治纪律、组织纪律、廉洁纪律、群众纪律、工作纪律、生活纪律等六方面向大家进行解读，着重强调了廉洁纪律与工作纪律两部分内容。
通过对《中国共产党纪律处分条例》的解读与学习，我们了解到是在规范和约束我们的行为，因此，我们要进一步增强组织纪律观念，自觉做到遵守党的纪律不动摇，执行党的纪律不走样，时刻用党的纪律严格要求和约束自己，规范我们的一言一行。
纪检监察室芦云鹏提醒大家作为党员要警钟长鸣，要时刻用党员标准严格要求自己，严格遵守党的纪律，防微杜渐，从一件件小事做起，从一切能做的事情做起，高度重视廉政建设，坚定不移开展廉政建设和反腐败斗争，不断提高拒腐防变和抵御风险的能力。
即使不是党员，也要用党员标准严格要求自己，做一名合格的医疗工作者，以身作则，做好表率，日常言行中，养成自觉遵纪守法的习惯，真正成为一个遵守纪律的工作者。
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新郑市公立人民医院组织“医疗行风建设九不准”培训
2019年8月21日，纪检监察室组织全院职工在餐厅三楼报告厅对“医疗行风建设九不准”进行了培训，会议由纪检监察室芦云鹏主持进行。
会上，芦主任首先对九不准每一条内容进行了说明，使参会职工对九不准有一个清晰准确的了解。医疗行风建设一直以来都是党和国家高度重视的，我们要认识到党和国家果断惩办行业不正之风的决心与严重性，不要为了一时利益以身试法。
其次，提醒全院职工要提高认识，严格自律，时刻牢记医疗卫生行风建设“九不准”，筑牢道德防线；要身体力行，贯彻执行，从小事做起，从现在做起，在工作、思想等方面提升自己，营造风清气正的院内环境。
最后，对全院职工做出要求，要求全员职工自行对九不准进行学习，要求九不准内容人人掌握，认真严肃对待。今后，纪检监察室将随时随机督查对九不准的掌握情况。
[image: ]     [image: ]
满意度调查
为深入推进医疗改革，改进医院服务质量，持续提升人民群众就医获得感，我院依托郑州市中心医院(本部）96595平台对医院门诊、住院患者进行短信满意度调查，并对回复不满意的患者进行电话随访，现将调查情况汇总如下：
（一）数据统计
	日期
	发送短信人数
	反馈
人数
	反馈
占比
	回复
“好”
	占比
	回复
“一般”
	占比
	回复
“差”
	占比

	7.24-7.30
	4999
	375
	7.50%
	221
	58.93%
	137
	36.53%
	17
	4.53%

	7.31-8.06
	5397
	390
	7.23%
	248
	63.59%
	117
	30.00%
	21
	5.38%

	8.07-8.13
	5310
	405
	7.23%
	244
	60.25%
	134
	33.07%
	21
	5.18%

	8.14-8.20
	5529
	417
	7.54%
	268
	64.27%
	123
	29.50%
	22
	5.25%

	总计/平均
	21235
	1587
	7.47%
	981
	561.81%
	511
	32.20%
	81
	5.10%

	患者不满意调查情况

	电话随访
	随访情况

	7.24-7.30
	3人表示服务质量不好，扎针太痛；对病情的解释不清楚，服务不到位；1人表示医务人员服务态度不好；1人表示医院医疗服务质量有待提升

	7.31-8.06
	2人对服务质量不满意，认为检查时间等待太长；2人对医疗质量不满意，看医生后没有达到治疗效果


	8.07-8.13
	1人认为医生不专业，不能给出合理化建议；


	8.14-8.20
	2人表示超声科技师专业水平差；2人对医院就诊流程不满意；



（二）数据分析
从调查数据中我们可以看出，8月份医院整体满意度平均为94.90%，较上月同期有所下降，存在很多工作需要改进。
在不满意患者的调查中，主要存在以下几方面的问题：
医务人员态度不好；2.检查等待时间太长；3医生与患者的沟通不充分，对患者的病情以及治疗方案解释不清楚；4.患者对治疗效果不满意，医院医疗服务质量有待提升。针对以上问题，需重点提高医务人员专业程度，提高医护人员医疗技术水平及服务态度问题，不断完善患者就诊流程及就医体验。
为不断提升患者的满意度，增强患者的就医体验，新郑市公立人民医院不断提升自身服务质量，在8月份的整改中有以下措施：
1.行为规范、礼仪标准
(1) 仪容仪表符合规范，做到首问负责制，微笑服务，讲普通话，规范用语，规范分诊。做到有问必答，和蔼可亲，主动为患者排忧解难。护理人员经常会遇到陌生人咨询各种事宜，为适应新形势的服务模式，我们推出主动化服务模式—主动询问、细心听取疑问、耐心解答。
(2) 要求护士与患儿交流时蹲下平视对话，老人主动迎接搀扶并提供帮助，提供温开水，对需要协助上厕所的患者，我们协助陪同。
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2.做到“四帮”服务
“入院帮引导”“困难有帮助”“住院帮办理”“出院帮相送”
3.提供全程优质服务
(1) 遇见患者行动不便及老弱疾病患者在未近门诊大厅门口时，就有护士上前主动帮助，提供轮椅及平车，联系就诊医生，必要时优先就诊。为不熟悉医院布局患者提供导诊服务。
(2) 提供人性化服务，病人来有迎声，去有送声，治疗、护理有称呼声，合作后有道谢声，操作完毕后有健康教育声，接电话有问候声，误会时有道歉声。
(3) 专科诊室做治疗时，要求护理人员在操作时要动作轻柔，注重人文关怀；对各种原因引起的操作失败，我们深表歉意，并请高年资护理人员进行操作，以减少护患矛盾，在操作结束后及时给患者及家属进行宣教，避免患者及家属自行操作引起不良事件发生。
(4) 对危重、行动不便患者、现役军人、优先就诊。开通危重、老弱病残就诊绿色通道。为病人提供全程陪伴服务，做检查、送住院，必要时可代交费、代取药等。
(5) 一人一诊室，保护好患者隐私，做检查时拉围帘保护。
(6) 孕妇课堂开展讲课、训练，并放轻松舒缓音乐。
(7) 加强护理人员专业知识及礼仪培训，规范分诊，提供健康指导，康复指导，及注意事项指导。
(8) 每日进行满意度调查，进行原因分析、整改，不断完善出现的问题。
(9) 环境整洁、空气清新，床单元保持干净整洁，物品摆放整齐。
4.便民措施
(1) 儿科门诊诊室购买玩具可以利用玩具让患儿握、抓、看，配合医生诊疗。
(2) 专科疾病宣传册，给与就诊患者直接的健康指导
(3) 儿科门诊将设立独立温馨的母乳喂养室，保护母婴隐私，提供方便。（正在完善）。
(4) 内外门诊设置围栏维护秩序，并合理放置，开口朝向座椅区。
(5) 免费提供一次性纸杯，平车、轮椅、雨伞租借，老花镜、针线盒，垃圾袋、卫生纸、失物招领柜。
(6) 改进的各区域地标标识，方便患者就诊。
(7) 制作便民信封，印制医院简介、医院布局引导图，方便患者放至检验单及收费条（完善中）
(8) 住院一站式服务（完善中）
(9) 为35岁以上患者测量血压，为患者测量血压后为患者整理衣袖。
(10) 对查出低血糖患者，免费提供糖块。
(11) 妇产科门诊、彩超室：天冷给耦合剂加温，患者擦去耦合剂
(12) 各科室增加：别针、胶带等，未带有管路患者准备应急。
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	8月份纪委周问题汇总

	时间
	问题科室
	问题
	责任科室
	处理进度（日期）

	2019.8.2
	泌尿外科
	急需病房绿色陪护凳子30个
	服务保障部
	下周提交议价手续

	
	
	护士长、主任、高年资办公室没有电脑
	信息部
	已列入19年预算，待购置到位后安装

	
	
	远程心电图机需协调本部开通账号与权限
	信息部
	已完成

	2019.8.3
	呼吸内科
	患者反应洗脸盆、尿壶等物品只能在超市购买，陪护人员较少时很难抽出时间购买，建议医院科室留存带有LOGO的日用品。
	服务保障部
	仓库有存余，可领取

	2019.8.4
	心内科
	走廊天花板不整齐；
	服务保障部
	因安装线路，已安排物业整改

	
	
	住院部多个楼层电梯厅门上方需修补；
	服务保障部
	已安排物业公司整改

	
	
	本部新轮转人员电子签章、白衣、胸卡需尽快制作发放；
	服务保障部、人力资源部
	电子签章义务发放中，本周完成，白衣汇总数量后交报天使公司制作，胸卡已完成

	
	
	白衣、毛巾等洗涤需进一步规范，以防丢失；
	服务保障部
	已通告洗涤公司

	
	发热门诊
	打印机卡纸、电脑卡顿；
	信息部
	已解决

	
	泌尿外科
	科室白板需制作模板；
	党办
	已完成

	
	外一病区
	护士站抽屉多处需维修；
	服务保障部
	缺少配件，本周内维修完成

	
	泌尿外科
	病区亮征宣传板未制作；
	党办
	已完成

	
	
	院区多处消防箱贴纸不整齐；
	服务保障部
	整改中，本周内完成

	
	负一楼放疗科
	护士站存放呼叫器；
	服务保障部
	已清理

	
	
	门诊至检验科电梯需维修；
	服务保障部
	已通知电梯公司维修

	
	
	负一楼防撞条需固定；
	服务保障部
	制定整改方案，重新贴反光条

	
	
	空调机房地面需修补；
	服务保障部
	已通知维保单位维修

	
	神内二
	服务台联系方式需制作；
	党办
	已完成

	
	急诊检验科
	温馨提示需制作；
	党办
	已完成

	2019.8.2
	泌尿外科
	急需病房绿色陪护凳子30个
	服务保障部
	下周提交议价手续

	2019.8.4
	心内科
	走廊天花板不整齐；
	
	因安装线路，已安排物业整改

	
	
	住院部多个楼层电梯厅门上方需修补；
	
	已完成

	
	
	本部新轮转人员电子签章、白衣、胸卡需尽快制作发放；
	
	白衣本周内完成

	
	
	白衣、毛巾等洗涤需进一步规范，以防丢失；
	
	库房多些库存保障临床使用，发生丢失由洗涤公司负责赔偿。

	
	外一病区
	护士站抽屉多处需维修；
	
	一已完成

	
	
	院区多处消防箱贴纸不整齐；
	
	整改中，本周内完成

	
	
	门诊至检验科电梯需维修；
	
	已通知电梯公司维修

	
	
	负一楼防撞条需固定；
	
	制定整改方案，重新贴反光条

	
	
	空调机房地面需修补；
	
	已通知维保单位维修

	2019.8.11
	急诊科
	急诊抢救室后门，因常有患者吴入，需安装电磁门
	
	配件本周三到位后安装

	
	妇产科
	住院部5楼妇产科没有单独晾晒间，需改造晾晒间
	
	实地查看暂无空余房间，与妇产科进一步协调合适的方案。

	2019.8.14
	
	逐层排查病区窗户漏水问题；
	
	已告知派普公司，预计10天内完工。

	2019.8.2
	泌尿外科
	急需病房绿色陪护凳子30个
	服务保障部
	先定10把，分批次购买。

	2019.8.4
	心内科
	走廊天花板不整齐；
	
	已完成

	
	
	本部新轮转人员电子签章、白衣、胸卡需尽快制作发放；
	
	本周到货

	
	
	院区多处消防箱贴纸不整齐；
	
	已整改，部分封闭可是本周粘贴完成

	
	
	门诊至检验科电梯需维修；
	
	电梯间防水本周能完成

	
	
	负一楼防撞条需固定；
	
	已完成

	
	
	空调机房地面需修补；
	
	已通知维保单位维修

	2019.8.11
	急诊科
	急诊抢救室后门，因常有患者吴入，需安装电磁门
	
	配件本周三到位后安装

	
	妇产科
	住院部5楼妇产科没有单独晾晒间，需改造晾晒间
	
	将患者等待区加隔断，改为晾晒间

	2019.8.14
	
	逐层排查病区窗户漏水问题；
	
	已告知派普公司，预计10天内完工。

	2019.8.19
	
	 护士在病区内呼喊声音高、嗓门大，影响病人休息，有损医院形象。
	护理部
	整改措施：1.护士长加强教育，提醒病区护理人员注意做到四轻！2.值班护士长作为专项督查内容，交接班时汇报交接督查情况。3.护理部持续跟进

	
	
	 食堂饭菜品种少，未根据病人情况差别化设置餐食；食堂服务人员少，买饭等待时间长。
	服务保障部
	反馈餐饮公司，本周跟进改正情况

	
	
	 五楼妇产科护士站对面天花板空缺，空缺处污物暴露。
	
	已完成

	2019.8.20
	
	 院区消防箱未贴图纸，中央空调机房巡查记录巡查周期不固定。
	
	已反馈物业公司整改

	
	住院部8楼
	护士长没有院区电话录，需全院排查，统一发放。
	党办
	已整改

	
	
	中央空调机房水箱漏水
	服务保障部
	待空调停机后，清洗水箱，寻找漏水点后修谱

	2019.8.21
	
	消防门滑轮装置作用及是否需要安装
	
	已安装顺位器

	
	
	住院部7楼至8楼楼梯间为装插座盒
	
	已派物业维修

	
	
	地下室地面需维修
	
	已统计院区所有破损，维修中。

	
	
	19/20号电梯南面墙面破损
	
	已统计院区所有破损，维修中。

	
	外一科
	病区标牌主管医生和责任护士标牌未放置
	党办
	已整改

	2019.8.2
	泌尿外科
	急需病房绿色陪护凳子30个
	服务保障部
	厂家7天内到货

	
	
	门诊至检验科电梯需维修
	
	已完成

	
	
	空调机房地面需修补
	
	价格已汇总，上报中标施工单位，待报价后施工。

	2019.8.11
	急诊科
	急诊抢救室后门，因常有患者误入，需安装电磁门
	
	本周配件到位

	2019.8.20
	
	中央空调机房水箱漏水
	
	机房需要待停机后，清除水垢整改

	
	儿科/妇产科
	7楼至8楼楼梯间未装插座盒
	
	周五前安装完成

	
	
	地下室多处墙体破损，未维修
	
	价格已汇总，上报中标施工单位，待报价后施工。

	
	
	地下室地面需维修
	
	价格已汇总，上报中标施工单位，待报价后施工。

	
	
	19/20号电梯南面墙面破损
	
	价格已汇总，上报中标施工单位，待报价后施工。

	2019.8.22
	妇产科
	妇产科五楼第一待产室门口渗水
	
	价格已汇总，上报中标施工单位，待报价后施工。

	2019.8.25
	19号电梯
	电梯旁地板损坏
	
	价格已汇总，上报中标施工单位，待报价后施工。

	
	地下停车处
	B-09处有渗水
	
	价格已汇总，上报中标施工单位，待报价后施工。

	2019.8.27
	
	门诊1楼夜间需要增开灯带
	
	已完成

	
	儿科
	提出关于系统的问题待解决
	信息部
	已解决

	
	收费处
	关于贫困户信息的问题待信息部解决
	
	已解决



6S管理
8月份巡查了老年病科、儿科两个临床科室的6s管理情况，两个临床科室医生办桌面东西摆放不整齐；同时对行政科室开展了两次6S集中督查与打分，得分最后三名为综合部、医务部、党办。
（一）存在问题：
1.临床科室医生办公室桌面较之前有较大改观，但仍存在病历夹、纸张等摆放不整齐；
2.行政科室6S管理情况整体良好，个别科室空调温度设置过低、窗帘整理不到位、桌面杂乱、办公室无人未锁门等现象。 
（二）问题分析：
目前，病区医生办6S管理落实意识较之前提高，桌面物品摆放较之前有序，病区医生办6S情况在逐步改善。但分类放置，及时归位的习惯还未真正养成，需进一步加强督导。
个别行政科室整理桌面习惯未真正养成，空调温度因贪凉未自觉执行，办公室无人未锁门问题需进一步重视。
（三）整改措施：
1.请6S管理专业老师对我院职工进行培训，使大家对6S管理有更深刻的认识。
2.对临床科室医生办进行随机抽查监督，查看6S落实情况。
3.强化6S督导，针对行政科室共性问题加大监督力度，个性问题及时进行提醒，争取所有科室达到优秀标准。
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老年病科医生办                  整改后
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儿科医生办                    整改后




- 1 -


【随访问题】 （责任领导：刘宏伟   责任人：芦云鹏）

	就诊科室
	就诊日期
	姓名
	联系电话
	具体意见或建议
	情况说明
	整改措施

	妇科门诊
	2019-07-28
	楚丽娟
	15617735407
	问问题回答很笼统，不详细，就诊时间太长
	电话回访患者，患者诉我院就诊流程繁琐，就诊时先挂号，才能见到医生，医生询问病情后，开具彩超单子，彩超室排队时间较长，等待不耐烦，拿回检查数据找医生看时需再次挂复诊号才能看到医生，才能得到医生回答，感觉不如乡镇卫生院，不用挂号直接可以见到医生，并且检查时间不用等待太久。
	1.以后尽可能告知每位患者就诊流程，让患者知道我院这样就诊目的为了更好维持就诊秩序，避免不必要插队，引起纠纷；2.对于接诊每位患者详细询问病情，做好相关病情解释工作，直至患者清楚了解；3.希望彩超室加快速度，避免患者就诊时间过久。

	肾病风湿门诊
	2019-07-29
	时勇建
	15093133103
	抽血扎针太疼，感觉抽血人员不专业不专业；
	检验科随即给患者打电话沟通了解当日抽血具体情况，患者反馈是：来二楼检验科抽血窗口采血时感觉抽血扎针太疼，对窗口的其它相关工作均无意见。科室人员给予解释检验科窗口抽血人员较年轻，我们会加强抽血技术训练与培训，不断提高人员抽血水平，对以上解释病人表示满意。
	针对此次问题我科做出了相关整改措施：告知全科人员提高静脉穿刺技术，提高采血穿刺率减轻患者的痛苦，并加强采血前后与患者沟通，消除患者的心理顾虑。

	皮肤科门诊
	2019-07-26
	雷永辉
	18037886988
	护士问两句就不吭声，态度不太好
	患者雷永辉于7月26日上午就诊皮肤科，医生诊断为疣，需要做冷冻治疗，中间会间隔十分钟再次去观察，当天由于就诊量太大，让病人等待期间没有做过多解释，导致病人误解对他不理不会，经电话回访，患者表示理解。
	1.科室制定各种治疗的注意事项，知情同意书，治疗前告知家属并签字。2. 加强护士沟通方面的培训，更加注意与患者的沟通，坚持用细心，耐心责任心服务于患者。

	耳鼻喉科门诊
	2019-08-02
	吴锺奇
	18695846021
	做了耳朵的检查，医生说回家吃点消炎药就行。结果没过几天患者耳朵出血，患者对服务质量不满意
	在该起随访事件中，接诊医生的处理有不妥的地方。外耳道炎症，临床很常见，病程约1周，但该病病情变化较快，若炎症局限，症状很快缓解，若炎症控制不佳，患者会自觉症状加重。接诊医生除了让患者口服抗感染药物外，应将病情可能的演变与患者及家属充分沟通，取得患者家属的理解与配合；患者用药后效果欠佳，更应给与患者详细的体格检查，并充分沟通，有效沟通，详细解释原因，让患者对病情有个了解，避免急躁及误会。李颖医生在接诊过程中没有做到有效沟通，充分沟通，造成患者就诊体验差，损害了医院的形象。科室在日后的工作中，会加强沟通培训，加强“病人的需要是第一位的”服务理念，真正为患者考虑。接到随访事件后，科室于2019.8.12电话回访患者，并对患者在我科就诊的不良就医体验表示歉意，取得患者家属谅解，患者目前家属对医院投诉事件的重视表示满意，对后续处理表示接受。
	1. 时刻学习医院文化，践行“病人的需要是第一位的”服务理念。2. 加强学习如何有效沟通。3. 发现问题，及时解决潜在纠纷。4. 换位思考，及时为患者排忧解难，做到病人满意。

	急诊科门诊
	2019-08-01
	张花臣
	18539921950
	患者外伤，伤到大腿根，去16排CT，16排CT的检查床自动抬起变短将患者的腿蜷起来，患者认为加重
其病情
	患者于我科急诊CT室行头胸部CT平扫。检查结束过床时，病人家属误踩机床升床键导致机床升高与病床产生落差，病人体位产生变化，遂在电话随访中表示不满
	存在问题：1、未提醒患者家属过床注意事项。2、没有充分考虑病人病情。整改措施：1、在以后工作中对于需要过床的病号提前告知相关注意事项。2、提前了解病人情况，做出相应的检查准备措施。科室处理意见：1、认真吸取教训，积极配合医院纪检监察室调查积极整改；2、组织科室人员培训学习，增强应急处理能力。3、组织科室人员讨论，换位思考理解病人的就医感受，分析本次随访反馈意见原因，认识工作中的不足之处，在今后工作中做到医患及时沟通，避免此类事件再次发生。

	急诊外科门诊
	2019-08-04
	刘德顺
	18203673181
	患者肋骨感觉骨折想确认一下，来我们医院医生做了CT，但是什么都没看到。去其他小医院做了一个X先就能看到骨折了，感觉我们医院太坑
	1、急诊科接诊医生开具申请单为上腹部CT，申请单主诉为上腹部疼痛10       天余，未提供外伤病史。
2、所示上腹部CT平扫图像未见骨折。
	1、督促临床接诊医师详细填写申请单主诉，明确检查目的，必要时与影像    科沟通。2、对开具病史不够不详细的申请单，及时与临床医生沟通；

	骨科门诊
	2019-08-03
	李祎梦
	15093368291
	早上做了磁共振，单子上有一个医生的名字，取片子之后患者又去就诊，医生给开了药，但是感觉不是一个医生。但是处方上是同一个名字。下午患者取过检查结果后，又去就诊，进行咨询，医生说我没有给你开过药
	
	

	骨科门诊
	2019-08-09
	沈欢欢
	13598052137
	患者认为医生看病不专心，患者脚脖子肿的厉害，医生还在那玩手机，给患者说他认为没啥事，患者就走了
	骨科门诊
	2019年8月9日患者沈欢欢前来就诊，诉踝关节酸困，轻度肿胀，询问病史，患者有踝关节扭伤病史，行走后感踝关节酸困，踝关节为陈旧性损伤，因患者自诉症状很轻，所以无需特殊处理，休息，减少活动即可。患者进来时我在看手机微信群里的通知，是和工作相关的，并非在玩手机，在患者就诊的整个过程中没有看手机，只是患者在进门的时候看到我手里拿着手机，特此情况说明。

	妇科门诊
	2019-08-18
	尹燕飞
	15038064226
	B超单子写的太简单了，对医生来说没有啥参考价值
	1、检查若没有阳性结果，彩超大夫就把最基本的数值测量出来，因此彩超报告会很简单。
	

	消化内科门诊
	2019-08-17
	郭松甫
	13849105899
	做B超的技师业务水平不行，做得肝胆血流1.5，患者说他都没有这么高的，又找来一个技师，最终又写的1.3，感觉在咱这做检查都不准，想写多少写多少？
	1、超声科有会诊制度，若在任何一个数值上有异议，下级医师会找上级医师进行会诊，以上级医师会诊的数值为最终结果。
	

	儿科门诊
	2019-08-15
	张子钰
	15136327024
	患者对儿科就医流程不满意，患儿发烧39℃。认为医院应该首先有紧急处理措施，然后优先就诊。护士一直让患者先办卡再排队等。在患者强烈不满意并与其他患者商量后才先就诊。
	就诊流程是医院按照疾病情况作出的合理安排，家长因对就诊流程不熟悉，出现误解，每个患者只有先办就诊卡之后，大夫才能在看完孩子后，在系统中为患儿开检查或者药物治疗。
	

	儿科门诊
	2019-08-18
	贾梓硕
	13939052444
	儿科就诊等待时间太长，只开了一个诊室。有好长时间没叫号，患者推开诊室门，发现里面并没有患者，就说想要就诊，医生推脱说不行。
	1.作为一个儿科门诊大夫，每个病人的病情不同，需要的时间不一样，且每个门诊病历都要按时完成，诊结束后，大夫需要完成门诊病历，一个上午看将近40个病人，平均下来6.7分钟看一个病人，所以说患者家属说好长时间没有叫号的说法不成了。
2.该患儿病情平稳，无急诊症状，不符合优先就诊程序，家长插队要求就诊，大夫告知患儿家属，需要按照就诊排号顺序叫号就诊，家属不理解，所以说医生推脱不成了。
3.周六周日病人多，儿科大夫少，已要求值夜班的大夫在查完房之后再到门诊加班，目前在职儿科大夫已处于满负荷工作状态，待儿科住院大夫规培结束后，情况会有改善。
	

	消化内科门诊
	2019-08-17
	郭松甫
	13849105899
	简易门诊，男的，头发曲的，脸上有痘痘，业务不熟练，给我说简易门诊开不了B超单，来回上下跑，耽误很多时间；
	1.简易门诊医生未按时到岗，中途无故离去，未给患者做好解释说明。
2.患者情绪不稳定时，护士未及时安抚患者。
3.护士指引情绪不稳定患者至内科门诊时，未与内科门诊护士做好沟通协调，未安排提前就诊。
	1.加强简易门诊医生坐诊管理，告知当天坐诊医生若有事离去需做好解释说明，告知门办有接替人员后再离岗。
2.当患者情绪不稳定时，需及时安抚患者情绪，以免造成纠纷。
3.简易门诊护士指引时，应与下个科室做好沟通，减少患者等待时间。
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