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202_年度门诊部工作总结
202_年门诊部在医院党政的领导下和门诊全体医护人员的共同努力下，5月成立了患者服务中心并顺利运行，保障了门诊诊疗服务工作，在新冠肺炎疫情防控办公室的领导下和各临床科室的大力支持下，完成了预检分诊、新冠疫苗接种门诊及核酸采集等各项工作。现将202_年度门诊各项工作总结如下:
一、门诊工作主要指标完成情况
202_年1~11月份门诊工作主要指标完成情况
序号
指标名称
完成情况
1
门诊人次
494284
2
预检分诊人次
19706
3
分诊人次
229339
4
预约挂号人次
22392
5
志愿者服务人次
1357
6
提供印章服务人次
34256
7
门诊患者满意度调查人次
11470
8
门诊患者满意度
93.51%
9
新冠疫苗接种人次
54965
10
核酸标本采集人次
250737
二、新冠肺炎疫情防控工作
（一）重视入口管理，严守疫情防控第一关
1~9月份共计预检分诊14455人次。
（二）规范新冠疫苗接种门诊，积极完成疫苗接种工作
疫苗接种门诊成立以来，院内共计接种40020人次。
（三）着重核酸采集点管理，实现零感染
1-9月份院内采集118177人次，院外采集18232人次。
三、门诊服务管理
（一）提升门诊服务能力，改善患者就医体验
1.5月份成立患者服务中心，实现医疗咨询、预约管理、志愿者管理、医疗资料办理、投诉接待与处理、印章服务管理、陪检服务、失物招领等功能。
2. 合理布局门诊大厅，重新设置自助服务区，保障通道畅通，并增设候诊椅共计约50人椅位。
3. 门诊各楼层专人负责安全巡视，秩序维护及咨询、指引、陪检等服务。
4.坚持开展志愿者服务。1~9月份志愿者服务共计1070人次。
（二）加强预约诊疗工作，缩短患者就医等待
1. 完善预约诊疗工作制度和流程，提高信息化。每周进行通报各科预约率。1~9月份预约挂号16449人次，预约诊疗率约为10.25%。
2. 每日督查门诊医生开诊到岗情况，监测高峰时期各科室人流量情况，制定高峰期应急措施并实行，门诊实时通报。
（三）公开出诊信息，提供咨询服务，帮助有效就诊
1.每日于挂号收费大厅通过LED显示屏公示当日出诊信息，每周微信公示专家出诊信息。
2.门诊咨询服务台，每天有专人提供咨询和便民服务。1~9月份共计为280330人次提供咨询。
（四）重视患者意见，及时改进服务
1.开展门诊患者满意度调查：1~9月份共计调查9510人次，平均满意度为93.49%。
2.重视患者投诉，及时反馈相关部门：1~9月份接到关于门诊服务的投诉18例。
（五）内外兼修强素质
1.重视员工思想素质教育。根据门诊工作特点，坚持每周二下午下班后传达院周会内容，将上级精神与工作要求及时传达到每位员工，同时借此机会进行政治理论学习、廉政警示教育等，加强员工思想引领，激发积极向上的工作热情。
2.加强培训提升服务技能。1~9月份，已开展门诊服务礼仪、核心制度、院感等培训共计14次，开展护理三基技能培训10次，门诊突发事件演练1次，参加全院心肺复苏考核全部达标（包括导医）。
四、存在的不足
（一）新冠肺炎疫情防控方面
对负责清洁消毒的工人的工作监督指导不够，以致发生呼吸门诊环境采样阳性事件（系预防接种门诊发生泄漏）。
（二）门诊服务与质量管理
1.预约诊疗工作成效不佳。
2.门诊服务流程不够优化，患者等候时间还有缩短空间。
（三）优质服务方面
对在实际工作中的落实情况监督不够，存在服务不够主动、接待不够热情、沟通技巧不娴熟、解释不够耐心、语气生硬等问题。
五、明年计划及改进措施
（一）疫情防控方面
1.每天对预检分诊、核酸采集点等岗位工作人员的个人防护用品穿戴、手卫生依从性、医疗废物处理、核酸检测标本的收集与转运等进行监督指导，同时，将检查结果与个人绩效考核相结合。
2.每周对区域环境卫生进行抽查，抽查问题反馈给管理部门，督导物业对新进物业人员进行培训上岗。
3.每月对参加预检分诊、核酸采集点等疫情防控工作的医护人员进行相关培训，按照院感分区域进行督察，落实责任人，分为预检、分诊、导医、志愿者和门诊科室责任。
（二）门诊服务与质量管理
1.根据《公立医院高质量发展促进行动（202_-202_年）》的要求，完善智慧服务和智慧管理，进一步加强预约诊疗与分时段预约服务工作，初步建成互联网医院。完善预约流程，增加预约服务范畴，开展全院预约检查工作，对门诊患者和出院复诊患者实行中长期预约，逐步提高预约就诊比例。
2.提高准确分诊率，对一二级分诊护士进行培训及考核，同时开展专科分诊的指导，早期识别危重症患者。配合卒中中心、胸痛中心建设，提高一、二级分诊准确率。建立门急诊分诊手册，对疾病鉴别，分诊护士进行专业培训，导医协助。所有二级分诊区域实施就诊签到管理，对就诊患者的情况进行核实（协助医生测血压、问病史），逐步较少挂号无分诊的情况。
3.加强志愿者服务工作，结合“患者服务中心”服务内容，建立人员入出机制，把导医和志愿者纳入月份考核，提高服务主动性。
4.根据“缩短门诊患者就诊等候时间”的改进目标，提高患者满意度。建立目标改进门诊小组，制定目标，每月对就诊等候、缴费等候、检查检验等候及取药等候数据进行通报，联合相关部门提出改进措施，分析改进情况，达到改进效果。
5.督导门诊首诊制、转诊制、会诊制度落实情况，通过二级分诊护士对门诊医生开诊时间和出诊情况进行考核，纳入科室绩效管理。如将门诊医生工作与分诊护士工作进行衔接，转会诊病人由医生开单，护士分诊引导，会诊医生执行，让病人就诊不脱节。
6.配合护理部开展医院“伤口造口门诊”建设，设置伤口造口门诊，定时开诊，提供患者咨询和服务。逐步组建造口质量管理团队，配合护理部、质管办对全院伤口造口质量管理。
门诊部
202_年12月23日
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