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创建病人满意服务明星活动实施方案

加快现代化服务业是市委、市政府的重要战略决策。根据市及卫生局创建活动的工作部署和要求，为了引导职工进一步树立“以病人为中心”意识，营造关爱病人、服务病人的良好氛围，努力创建病人满意医院，我院积极开展创建“病人满意服务明星”活动，现将活动安排如下：

一、目标

1、统一思想，提高对创建“病人满意服务明星”活动的认识，动员广大职工积极投身创建活动，人人参与，争当服务明星。

2、活动期间，各科室要进一步提升病员满意度，确保满意度不低于95%，不发生病人投诉现象。
3、通过开展创建活动，促进医务人员牢固树立病人至上的意识，树立以病人满意为最高质量标准的理念，切实做到以病人为中心，进一步提高服务质量和服务水平，从而提升医院的整体形象，推动我院创建病人满意医院的进程。

二、时间安排

㈠动员部署阶段（8月1日-8月15日）

积极成立创建病人满意服务明星活动领导小组，院长、书记负总责，分管领导各负其责，分工明确，相互配合，齐抓共管，确保各项措施落实到位。

各科室要广泛宣传、深入发动，带动全体职工积极参与，确保创建活动深入持久，并取得实效。

㈡组织实施阶段（8月16日-8月31日）

根据创建工作计划，组织全院各部门实施创建工作。医教、护理等相关职能部门将根据医院工作实际，积极开展业务培训、技能考核等活动，切实提高医疗、护理服务质量。同时在门诊部的配合下，深入医疗、护理诊疗及服务现场，督查医务人员服务情况，重点查首诊、首问负责制执行情况及服务态度、服务行为等，推动活动扎实、有效开展。

㈢总结表彰阶段（9月1日-9月10日）

根据活动开展情况，我院将按照上级评审标准，结合院实际考评情况，评选出先进集体和服务明星，并对活动取得的成果和其中涌现出的集体和个人进行总结表彰，对事迹突出的先进典型，推荐申报市级服务明星（个人）及班组。

三、具体措施

㈠建立健全活动网络，各科室（部门）要指定专人负责此次活动的各项具体工作，并落实工作职责。为了方便上级指导工作，医院确定专人作为活动联络员，负责我院和上级创建活动领导小组之间的工作联系。

㈡加大病人满意度考核、查处力度。

狠抓病人满意度调查，并以此作为考核科室工作的一项指标，每周进行1次门诊病人问卷调查，对住院病人进行满意度跟踪调查测评和现场测评相结合，测评结果每月月终与绩效工资挂钩。每季度一次出院病人问卷调查，随机调查出院病人，对于病人反映较差，满意度偏低的科室和部门将督促其进行整改。

㈢继续在服务态度、服务质量上下功夫。各科室要严格执行首诊、首问负责制，简化就诊环节，提高服务效率，为病人提供最大方便。院领导小组将着力督查首诊、首问负责制执行情况及服务态度、服务行为等方面。任何科室和个人不得以任何借口推诿、拖延、刁难、怠慢、顶撞、呵斥病人，如有确因首诊负责制执行不到位或服务态度、服务质量等而受到病人投诉的，一经查实，即予待岗处理，如果影响较大，情节严重的，还要给予一定的行政处分。

各科室要根据院部署要求，动员广大职工积极行动起来，紧紧围绕“病人满意”这个中心任务，进一步改善服务态度，努力提高服务水平，要切实将“以病人为中心”理念落到实处，为病人提供温馨、舒适的就医环境，共创病人满意医院。

二○○七年八月八日

