关于对全省48家三级医院进一步改善 医疗服务明查暗访情况的通报
2018年5月25日－6月14日，省卫计委组织专家组对全省48家医院（其中三级综合医院22家，三级中医院17家，三级专科医院9家），根据《2018年江苏省“深入落实进一步改善医疗服务行动计划”暗访检查细则》《2018年江苏省“深入落实进一步改善医疗服务行动计划”明查细则》，通过现场查看、询间病人和医务人员、检查台账资料、核实数据等方式开展明查暗访。
暗访主要围绕门急诊区就医环境（环境整洁、布局合理、设施便利），医学人文关怀（医务人员风貌、患者隐私保护、志愿者服务、后勤服务能力等），优化服务流程（多学科联合会诊、服务规范和便民服务措施、急诊“绿色通道”、出入院流程），发挥信息优势（预约诊疗、检验结果查询）等方面进行检査。明査重点围绕落实“进一步改善医疗服务行动计划”中8项基本制度以及创新医疗服务的情况，检查医院已出台的文件和文件执行情况。根据检查的结果，现将存在的问题通报如下：
一、共性问题：
1、部分医院存在服务态度生硬现象。暗访检查发现，仍有部分医院服务人员未使用文明用语，对患者比较冷漠，态度生硬。
2、窗口服务规范和便民服务措施公示不规范。暗访检查发现，绝大部分医院窗口服务规范和便民服务措施不健全，只在门诊大厅或一站式服务台设有服务规范和意见箱，但其他各窗口没有岗位服务规范和便民服务措施上墙，也未配备意见本或意见箱。部分医疗信息公示不完善情况。患者权益未告知、行风“九不准”未在醒目处公示等现象。
3、部分医院未建立专门医务社工部门。明査暗访发现，48家三级医院中绝大部分医院都没有医务社工部门和社工培训记录。
4、保护患者隐私意识较薄弱。暗访发现，所查医院中有29家三級医院未能严格落实“一医一患一诊室”制度，一间诊室中围绕多位病人，病人的隐私得不到有效保护。
5、 部分医院全日制专家门诊实行率不达标。本次明查暗访发现，有一半以上的医院“全日制”专家门诊实行率低于30％。
6、 诊间移动支付、床边结算等开展不平衡。此次检查发现，大部分医院为患者提供预约诊疗、就诊、结果查询、信息推送等便捷服务，但受信息技术升级换代的阻碍，或医保不能支持等因素影响，部分医院未能开展诊间移动支付、床旁结算服务。
7、 落实药品耗材专项点评工作有待进一步加强。检查中发现，大部分医院的药品、耗材专项点评不全面，对于不合理用药的分析和惩处有待进一步加强，对点评结果运用力度不够。
二、个性问题：
医护人员不佩戴胸牌、手机翻看与工作无关内容时有发生。翻看手机现象比较严重的有常州市中医医院、盐城市中医院、连云港市中医院、泰州市中医院。
请相关部门、科室及人员根据存在问题，及时整改，进一步改善我院医疗服务，强化服务意识，改善服务流程，努力做到让人民群众便捷就医、安全就医、有效就医、明白就医。
