中国医科大学四平医院
“最受欢迎的服务举措”创建评选方案

随着医疗业务量的大量增加和医疗水平的不断提高,医疗服务各个环节也应不断予以改进和提高。创新的服务措施将成为医院检查、治疗环节的纽带，将为医院服务品牌的再度提升提供保障。因此，为了进一步创新和推广我院在规范化优质服务方面推出的服务举措，激励全体医务人员创建热情，让来院患者在诊疗期间真正享受快捷、温馨、方便和满意的服务，我院将在全院开展“最受欢迎的服务举措”创建评选活动。具体实施方案如下： 
1、 指导思想 

以提升医院整体服务水平为宗旨；以深化优质服务举措为手段；以打造医院服务品牌为目标；通过“最受欢迎服务举措”评选活动，进一步建立起服务患者、服务临床、服务发展的长效机制，全面提高内、外部服务质量，为医院全面发展提供助力。
　  二、创建评选范围 
全院临床科室、医技科室及职能科室推出的具有创新意义的服务举措。
三、活动时间

（2015年4月中旬——2016年10月中旬结束）
　  四、创建措施
　　全院各科室要按照方案要求，紧密结合实际，以 “四化”即服务创建一体化、服务承诺具体化、服务措施项目化、服务质量最优化为主要内容，开展创建评选活动。具体要求如下：
　　1、服务创建一体化。各科室应把通过集思广益，精心谋划，提炼出的符合本科室工作或患者需求的服务举措，在全科宣传推广，达到品牌内涵、服务理念一体化，使科室服务措施成为品牌服务，成为全科室医务人员共同的文化理念和价值追求，外化于行、内化于心、固化于制，统一思想，共同遵守和实践。
　　2、服务承诺具体化。各科室应根据服务品牌创建要求，重点围绕服务项目、服务时限、服务方法、服务效能创新推出服务措施，同时在全科广泛开展承诺、践诺、点评活动，努力把医疗服务品牌的理念和要求，转化为改进服务的具体行动，使品牌承诺率先在医务人员及患者身上得到兑现。
　　3、服务措施项目化。各科室应立足于工作实际，一切从方便患者、贴近患者出发，强化每个岗位创建责任，将服务措施细化为具体项目，并实行项目化管理，落实责任领导和责任人，制定服务标准，明确服务时限，定期进行检查落实。
　　4、服务质量最优化。各科室要进一步细化服务方式，优化服务质量，以最好的态度、最快的速度、最优的程序、最具实效的服务，营造一流的服务环境。
五、评选标准：
1、临床应用价值高。服务举措在服务患者中确实解决了患者的实际问题，深受患者的欢迎和同事的推崇。
2、充满温馨和亲情。通过临床应用不仅为患者提供了亲情服务，更在缓解医患矛盾、建立和谐医患关系方面发挥了重要作用。
3、实践中简便易行。临床应用中便于掌握，易于坚持，有较强的生命力。
4、有一定的推广价值。在运行期间可被固定为服务性制度在全院或大多数科室推广实施，并常态坚持。
六、具体方法
1、确定服务项目并申报。科室推出具体服务措施，制定特色服务项目的名称及具体措施（固有的、创新的），并上报院专项组。 
2、专项组跟踪评价。院专项考核组将根据推出的举措及在科室实施的实际情况，制定出服务质量考核评价办法， 同时院专项组将对科室推出的服务措施进行综合性跟踪培植、考核评价、整改反馈、宣传树立，针对评比条件进行应用价值、合理性等进行评价。
3、效果综合评价。院党委将把服务对象的评价作为量化考核的重要标准，结合专项组的考核结果，再次通过服务跟踪评价、评价效果认定、服务对象的满意度对其实用价值、便捷程度、推广前景等进行综合性评估，最后形成综合排序。评选出最受患者欢迎的服务举措。 
4、表彰树立。按照综合评价的结果，确定2015年最受欢迎的“服务举措”，并对创建科室及个人给予表彰树立。

七、几点要求

1、各科室要高度重视，科室领导认真组织实施；

2、要实事求是，量力而行，符合科室工作性质和患者需求；
3、要有创新精神，服务举措首先要创新，也可在过去某项服务举措的基础上进行改良和发展，有超值性；

4、实施中，科室领导要认真负责，对服务举措进行实践考核和推进，对服务举措在应用过程中的实践效果进行评析和记录，为评选工作提供有效依据。
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