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3月10日上午，我院门诊部《高质量发展三年行动计划》系列培训暨“门诊部第一季度不良事
件讨论点评会”在南院区举行，一院四区同步开展线上会议。门诊部游泳主任主持会议，各院区
负责人、护士长及业务骨干参会，此次会议特邀我院质控处郭春丽共同研讨门诊高质量发展与不
良事件分析研讨相关工作。

会议伊始，门诊部首先列出三件在第一季度中具有代表性的不良事件，分别涉及患者特殊退
费、科室服务、医患沟通等方面的问题。针对第一季度门诊不良事件情况进行案例介绍后，分别
由当事人及相关科室负责人对不良事件进行深入分析，探讨问题成因，从中认真总结经验，并提
出相应整改措施及建议。

随后，门诊部李秀霞副主任、李茜副主任、李莹副书记、曾林副主任、各院区总护士长等人先
后发言，就本季度不良事件的产生原因和追踪处理流程进行了点评和研讨，并总结出宝贵经验：
针对特殊退费患者，门诊部工作人员应充分做好患者解释工作，同时要在合情合理的前提下，认
真同医生、检验检查科室之间做好协调工作，避免矛盾进一步升级；门诊各科室应注重服务细
节，接诊老、幼、残、孕人群时应多加注意安全因素和人文关怀；进行医患沟通时应做到全面、
耐心、表述详尽。

质控处郭春丽首先对门诊部勇于发现问题、敢于自查自纠的精神表示充分肯定，随后结合自身
工作经验，对本季度门诊不良事件进行逐条分析点评，并提出宝贵建议。

最后，门诊部游泳主任对本次“第一季度不良事件讨论点评会”进行总结：今年是医院高质量
发展提升年，也是一院四区门诊提高同质化管理水平的关键年。门诊部在每周开展“高质量发展
三年行动计划系列培训”的基础上，于每季度新增“不良事件讨论点评会”，坚持以问题为导
向，不断改善服务，扎实做好相关工作。同时游主任提出：每一位患者的投诉和建议都是我们进
步的空间，都是我们提升质量的契机。门诊部工作人员应提高站位，坚持高质量发展从我做起，
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切实加强自身业务能力和服务水准，不断提升门诊服务质量和就医体验，持续提高患者就诊满意
度。


