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封丘县人民政府办公室              二○二五年十月三十日
封丘县中医院创新行政服务模式  

推动临床一线优质高效运行

封丘县中医院聚焦“行政服务临床、临床服务患者”的核心目标，创新构建以“安心、初心、忧心”为内核的行政服务模式，推动行政职能从“被动响应”向“主动赋能”转变，有效提升临床运行效率与患者就医满意度，为医疗机构优化内部治理、实现提质增效提供了有益经验。
一、破被动响应之局，以主动靠前换临床“安心”

封丘县中医院坚持以问题为导向，探索建立长效机制、闭环管理机制，有力扭转以往“行政科室守办公室、临床需求等响应”的被动服务局面。一是建立“每月为临床办实事”长效机制。推动行政后勤负责人每周至少两次，深入诊室、病房，实地了解设备维修、物资调配、流程优化等实际需求，精准捕捉临床工作中的堵点困难，实现服务模式从“被动响应”向“主动发现、前置干预”转变。二是推动服务现场到位。医保科业务骨干常态化“蹲点”临床科室，为医护人员现场解读最新医保政策与调整动态，把复杂的条文转化为易懂的工作指引。推动实现“信息多跑路、患者少跑腿”，有效减少了患者因流程不清、材料不全而“反复跑”的现象。三是实行清单式闭环管理。对下沉一线收集的问题，全面实行“清单制、台账式”管理，做到建立清单、明确责任、限时解决、动态销号，形成完整的“计划-执行-检查-处理”管理循环，从而构筑起一个职责清晰、运行高效的良性服务闭环。截至目前，该院累计解决临床实际问题86项，全院设备故障率同比下降42%，一线满意度显著提升。

二、立评价导向之规，以双向考核强服务“初心”

该院创新建立“双向评价考核机制”，充分发挥考核“指挥棒”作用，确保行政服务始终围绕临床、聚焦患者。一是行政评价以临床意见为主导。各行政职能科室负责人实行聘用制，年终评先评优时，临床一线推荐意见占比不低于80%，倒逼行政人员主动提升物资供应、审批流程等工作效率。二是临床评价以患者满意为标尺。临床医务人员评先评优紧扣“患者满意度+民主测评”双指标，将服务态度、诊疗效果、患者口碑等关键维度与荣誉评定直接挂钩，患者满意度权重达60%以上，切实将“以患者为中心”落到实处。
    三、筑闭环响应之基，以高效协同解群众“忧心”

封丘县中医院始终坚持以患者为中心，将群众关切作为服务改进的根本导向，系统构建“临床诉求-行政响应-患者受益”管理机制，推动行政资源精准对接一线需求。一是简化行政审批流程。对涉及物资、采购等12项审批流程进行再造和简化，平均办理时限压缩65%，其中，应急物资采购实现“2小时内到位”，大幅缩减临床等待时间。二是建立诉求快速响应通道。严格执行“首接负责制”，一般问题24小时内解决，复杂问题3日内反馈进展并明确答复，确保“事事有回音，件件有着落”。三是拓宽民意沟通渠道。在门诊、病房等重点区域张贴“院长二维码”与“红管家码上办”，方便患者随时扫码反馈；每周二、周四设立“院长接待日”，由院领导面对面听取意见、协调处理诉求，真正“沉”到一线听民意、解难题。自该项工作开展以来，中医院行政服务效能显著提升，临床科室满意度达96.3%，患者投诉率同比下降31.2%，设备完好率持续保持在98%以上。
  编辑：孙慧芳         审核：焦会昌         签发：王秀洁
   本期发：县四大班子领导。

          各乡（镇）人民政府，县政府各部门。
PAGE  
—１—


