2012年全国文明城市复查迎检工作要求
（药品零售企业）

一、亮证经营，有《药品经营许可证》、《医疗器械经营企业许可证》、《营业执照》等，均在证照效期内。（具体要求：必须在店内醒目位置集中悬挂证照正本原件）

二、建立药品投诉处理机制。（具体要求：1、将药店质量管理制度中有关顾客意见和投诉处理的制度文件留存药店内；2、药店人员熟悉相关处理流程等内容；3、投诉处理记录规范：页码连贯、内容全面，包括投诉人、投诉时间、投诉事项、处理结果、负责人签字）

三、已设立意见箱/簿，对问题药品得到及时查处等内容。（要求：在场所内设置意见箱/簿和笔供顾客填写，必须有相关记录，并保证及时处理）
四、在醒目位置设置公开的投诉电话（药品广告投诉电话：12315，药品价格投诉：12358，药品质量投诉：61882880）。（要求：1、在店内醒目位置设置告示栏，告知顾客相关部门的投诉举报监督电话；2、本企业内部管理号码不得使用“监督电话”“投诉电话”等字样，可使用“服务电话”）
五、药品陈列整齐，无出售过期、伪劣药品现象。（要求：1、按照药品分类管理要求陈列，有分类管理标识；2、每种药品均有价格标签，书写规范；3、经营场所内不得有假劣药品和过期失效药品）
六、经营场所内外环境整洁干净、橱窗、大门无乱张贴现象。（要求：1、药店内部环境整洁，无乱堆放情况；2、店堂外无广告架等杂物，保证地面整洁；3、橱窗干净整洁，不得张贴任何商品广告和促销广告，除店招外不得张贴和悬挂广告、横幅等）

七、无占道经营情况（要求：店堂外不得摆放投币游艺机、促销推车等从事占道经营）
八、已设置禁烟标识。（要求：1、根据经营面积大小，在醒目处悬挂或张贴规范的禁烟标识2、不得设置禁烟区和摆放吸烟器具；3、不得张贴和摆放附有烟草广告内容的标志和物品；4、工作人员不得在经营场所吸烟；5、顾客有吸烟的，应立即告知禁烟规定并予以制止。）
九、有药品分类管理标识和警示语；药师不在岗时，应出示告示牌并停止销售处方药。（要求：处方药和非处方药分类陈列，处方药不得开架销售；未取得医疗机构执业许可证的，不得开具处方；药师不在岗的，必须在处方药柜台上出示告示牌，告知暂停销售处方药；执业药师不在岗时，严格禁止销售处方药）
十、严格按照文明城市要求，提供文明服务。（要求：1、严格文明用语，礼貌待客，用普通话服务；2、根据顾客实际需要，提供正确的用药指导，不得诱导顾客购买非病情需要的药品或非药品；3、不得诱导顾客违规使用医保卡）
十一、消防安全设施完好。（具体要求：1、有符合规定的灭火器，消防通道无被占用、堵塞的情况，逃生导向标识清晰、规范；2、消防安全制度健全、有消防安全责任制度，有消防设施检查保养记录，有专人负责）
十二、开展行业诚信建设、服务承诺制度公示。（要求：根据药品安全诚信体系建设要求，公示药店服务承诺制度）
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