杨浦区中心医院第二届“关爱患者，从细节做起”
改进服务主题活动实施方案
为进一步培植医护人员对患者的同理心，加强医院内部科室之间的无缝连接，持续改善医疗服务质量，构建和谐医患关系，结合上海市卫生系统“改善服务年”主题，院精神文明建设委员会拟开展第二届“关爱患者，从细节做起”改进服务主题活动，从小事抓起，从细节入手，在服务环境、服务流程、服务质量、服务态度等全方面予以改进，建设和谐满意医院。具体方案如下：

一、指导思想

深入贯彻落实党的十八大精神，围绕医改大局，坚持“以病人为中心”的服务理念，促进医学人文关怀。以病人呼声为第一信号，以病人需要为第一选择，以病人满意为第一标准，进一步改善服务态度，改进服务细节，完善服务流程，提升服务质量，加强医患沟通，促进医患双方的互相理解、尊重、信任、支持。

二、活动时间与参与对象
活动时间：2013年3月—11月

参与对象：以医务部、护理部、门诊部、后勤保障部、中原分部为五大条线

活动督导：党办、院办、宣传部、质管办

三、活动安排
（一）前期调研（3月）各条线部门参照上海市卫生系统下发的《关于在全市卫生系统推广十条细节服务举措的通知》（沪卫文明委〔2013〕1号），逐一对照，摸排调研，了解目前十大举措在我院的实施现状，并对其可推广性进行调研，制订推广计划。

（二）动员阶段（4月）通过院精神文明大会及各相关条线部门进行广泛宣传、积极发动、精心组织，向广大医务人员充分宣传活动的重要意义，有效地动员和舆论引导，既改进具体的服务举措，也增强广大医务人员的人性化服务理念，将落实过程与和谐医院创建结合起来，做到人人知晓，人人参与。

（三）实施阶段（4月-10月）

1、渐进式推广市卫生系统十大举措。

上海市卫生系统十条举措是在总结基层首创经验的基础上提出的，我院作为市级文明单位要先行一步，率先开展。医务部、护理部、门诊部、后勤保障部、中原分部五大条线部门在优化原有服务措施基础上，根据不同的服务人群和专科特点，预先做好调研，因地制宜，创造性地具体落实推广。

2、设置“金点子”箱鼓励全员参与。

院文明办在门诊大厅设置“金点子”箱，鼓励一切关注医院发展的患友、员工提出自己的意见建议，帮助医院改进服务质量。

3、开展青年团员主题讨论会。

结合“圣心关爱·卓越服务”项目之一——论坛戏剧，组织党、团员针对服务细节开展专题组织生活会，并进行举措的申报。
4、通过“五大条线”集中申报参与。

临床、医技、职能科室对照医疗服务的薄弱环节，对照病人反映集中的问题，提出服务改进的举措，可通过医务部、护理部、门诊部、后勤保障部、中原分部五大条线进行申报（“关爱患者，从细节做起”改进服务主题活动科室申报表详见附件）。五大条线部门要对既往的服务措施督导推进，也要对新申报的措施督导落实。
四、评优奖励
1、奖项名称：“金点子奖”“服务改进奖”
2、评选频率：“金点子奖”每双月进行评选，不设名额限制；“服务改进奖”于年终进行评选。
3、评选标准：创新性、可操作性、可持续改进、外部评价、宣传效应

五、工作要求
开展“关爱患者，从细节做起”的文明服务活动，是深化医改、推进“改善服务年”的重要内容和载体，各部门要高度重视，精心准备，扎实推进，创先争优，务求实效。
1﹑注重导向性。推广细节服务举措是医改的重要部分，旨在弘扬人文关怀精神，激发医务人员主动服务的意识，改善病人就医体验，让身处病痛中的患者感受到就医的便捷与温馨。全院各部门要加强引导和宣传，注重活动成效的反馈，大力弘扬先进，积极营造良好的社会和舆论氛围，进一步提升医务人员的职业荣誉感，增进社会各方对医务人员的理解和尊重。
2﹑注重参与性。要发动全院各部门，集思广益，参与到改善服务工作中来。以点带面，鼓励每一个医务工作者从自身岗位做起，从身边的小事做起，从细节入手，通过一项项举措，自觉将“人文关怀”的职业精神要求融入医疗服务之中。

3﹑注重感受性。要把改善人民群众医改感受和就医体验作为精神文明建设的重要目标，使服务举措的改善和优化接受患者的检验。要以患者的需求为导向，经常倾听患者的呼声，换位思考，让患者从细节感受到医改和改善医疗服务的成效。

4﹑注重持久性。满足患者的需求是一个系统工程，要善于总结行之有效的服务举措，形成机制，持续改进。并鼓励员工采用科学研究、发明专利的形式来进行医疗、护理服务质量的持续改进和服务流程的优化。
六、组织领导
组  长：祝燕萍  于德华
副组长：张  鹰

成  员：刘欣宇  廖文娟  奚从华  王宏保  郭  旋
乔世铭  龚  蔚  王  静  姜敏敏  洪  虹
本次活动办公室设在宣传部。
七、经费保障
本次活动经费纳入精神文明建设专项经费。
院精神文明建设委员会

                                        2013年3月
附件：
“关爱患者，从细节做起”改进服务主题活动科室申报表

	所属部门
	（）医务部  （）护理部  （）门办  （）后勤保障部  

（）中原分院（）其它                

	负责人姓名
	
	申报项目名称
	

	申报类别
	（）服务环境  （）服务流程  （）服务质量  （）服务态度  

（）服务礼仪  （）其它                

	创建举措

及

申报优势
	（字数500字以内，内容可附页）



	考评领导小组意见：
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