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上 海 市 皮 肤 病 医 院 
 

沪皮发〔2013〕14号 

 

 

上海市皮肤病医院推进 
“全市卫生系统十条细节服务举措”工作方案 
 

2012 年是上海卫生系统的“改善服务年”，为了引导全市 17

万医务工作者进一步关爱患者，以病人为中心，市卫生局在 2012

年精神文明和政风行风建设大会上下发了《关于开展“关爱患者，

从细节做起”文明服务主题活动》的通知。全市卫生系统积极贯彻，

效果明显，市卫生系统文明办从全市 5000 余条细节服务举措中遴

选、汇总出十条举措，经征求各办医主体、各区县卫生局文明办的

意见，决定2013年在全市卫生系统各级医疗机构全面推广。 

2 月 16 日，上海市卫生系统精神文明建设委员会下发了《关

于在全市卫生系统推广十条细节服务举措的通知》，结合医院实际

情况，特制定《上海市皮肤病医院推进“全市卫生系统十条细节服

务举措”工作方案》，对活动开展的细节作进一步部署。 
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一、“推进十条细节服务举措”领导小组和工作小组 

院党政领导对本次“推进十条细节服务举措”系列工作高度重

视，为确保活动取得切实成效，拟成立活动领导小组与工作小组，

名单如下： 

领导小组 

组  长：秦环龙   沈迎春 

成  员：陈  英   王学民   王秀丽 

工作小组 

组  长：王学民 

成  员：常  华   吴剑菲   浦裕美   王  蕾   孙玉凤 

秦家榕   谈  亦   彭华初   宋心葵   余天惠 

汪青良 

二、工作进度安排 

1、宣传发动阶段（2013年 3月中旬） 

此次推广十条细节服务举措，是“关爱患者从细节做起”主题

活动的重要组成部分，同时也是上海市卫生系统推进卫生部“三好

一满意”活动的具体抓手。为在全院范围内掀起学习、实践十条细

节服务举措的高潮，同时协调各相关部门、条线的力量，形成合力，

共同将上级文件的精神落实到实处，首先将文件的研讨纳入党总支

中心组学习。院党政领导班子所有成员要带头学习、深入研究，各

临床、医技科室，职能部门，要充分认识本次推进十条细节服务举

措的重要意义。科主任（部门负责人），护士长为宣传发动的直接
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责任人，支部书记为主要责任人。 

为方便全院干部学习研究十条细节服务举措，院部已将通知全

文发布在医院官网上，同时将对举措的学习纳入 2013 年度第一季

度员工学习体系。要求各科室（部门）、支部利用晨会、交班会、

员工学习会、支部组织生活等平台，对举措全文作逐字逐句的解读，

认真领会文件的意图。 

2、组织实施阶段（2013年 3月下旬-9月中旬） 

各相关临床、医技科室，职能部门，在充分研读十条细节服务

举措条文的基础上，根据各自工作的实际，寻找工作开展的切入点，

提出具体的举措或实施细则。相关举措或细则须有可操作性，在具

体实施前，应先在部门内部会议上讨论通过，要充分发挥民主集中

制原则，并以患者的满意为唯一的检验标准，坚决杜绝敷衍了事或

部门领导人一言堂。 

十条细节服务举措中的部分条款，牵涉到门诊、病房等多个部

门，在制定细则、具体实施的过程中，上述部门要加强横向沟通，

互相借鉴成功的经验和做法，切记条块分割，杜绝临界地带的“三

不管”现象。各科室、部门、支部的党团员、青年志愿者要争当践

行十条细节服务举措的积极分子，在所属部门内营造实践活动的浓

厚氛围。 

各科室、部门、支部在实践活动中，要注意相关资料的收集、

整理与保存。为此次活动而专门制定的内部规章、培训记录、学习

心得、人员签到、患者反馈等文字图片资料，务必妥善保管。 
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3、总结凝练阶段（2013年 9月下旬-10月中旬） 

各相关临床、医技、职能部门，对有实践证明行之有效的做法，

要善于做总结和提高，致力于探究其背后潜藏的客观规律。通过“实

践—归纳—总结—提高”，最终在规定的时间内完成各自相关部门

《推进“全市卫生系统十条细节服务举措”工作报告》的撰写，并

与 2013 年 10 月 15 日前提交至文明办。院部层面将归纳、总结各

部门提交报告。院部将对行之有效、言之有物的具体举措开展宣传，

同时上报至上海市卫生局，并利用各级各类媒体展示医院的成功做

法。 

附件：1.十条细节服务举措详细内容 

2.各项举措任务分解详图 

3.推进“全市卫生系统十条细节服务举措”工作报告 

模板 

 

 

 

2013年 3月 4日 

 上海市皮肤病医院党政联合办 2013年 3月4日印发  
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附件 1 

 

十条细节服务举措详细内容 

一、温馨环境 

为患者提供指示标识清晰明了，安静、整洁、舒适的诊疗环境，

倡导文明、有序就诊。在相关场合可增加背景音乐，舒缓病人就医

压力。 

二、志愿服务 

推进医务社工和医院志愿者服务，积极组织志愿者为患者提供

减压疏导、健康照护、病房探访、康复鼓励、陪诊送检、引路导诊、

维持秩序等服务。 

三、便民服务 

免费发放“门诊就诊指南”、“住院就诊指南”、“就诊手

册” 等，方便患者及时了解就诊信息；挂号收费窗口增设财务找

零小托盘。 

四、隐私保护 

尊重患者，在诊疗全过程注重保护病人隐私。不在床头卡写病

人的入院诊断，不在叫号系统直接显现病人姓名全称，在姓名中加

一个“*”，如张*刚。  

五、温馨检查 

辅助检查时，提供温馨服务。为磁共振检查患者提供小棉球或

耳塞，保护听力，降低恐惧感；免脱鞋检查，在放射诊断、超声、

心电图检查床上铺设垫板；耦合剂加热，冬天B超室耦合剂温热后
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操作；检查床旁安装爱心扶手，安装适合产妇及老年患者起床使用

的扶手，让起床变得更容易；检验结果异地查询服务，对外地患者

或因事离沪无法及时取检验报告的患者提供查询通道，可通过电

话、手机短信查询或邮寄检查报告单。 

六、温馨提醒 

提供电子显示屏及短信预告提醒，提醒患者适时就诊，使患者

在等候期间可以自行安排时间。 

七、情绪安抚 

医护人员和卧床病人交流时注意情绪疏导，使他们感到温暖和

关心；麻醉师和护士对手术前后的病人进行言语和肢体安抚，以舒

缓紧张情绪。 

八、医患沟通 

设立病区主任接待日、护士长倾听日，加强与病人和家属的沟

通，及时了解患者需求和心理变化，做好宣教、解释、治疗和沟通

工作。 

九、出院服务 

提供出院分时段结账服务，减少病人排队时间；向出院病人提

供“联系卡”等医患联系服务，内容可包括相关科室及专家介绍，

病区咨询电话，复诊、随访时间等。 

十、健康教育 

开通市民健康热线，提供健康咨询服务；开设各类科普健康讲

座，因地制宜普及健康知识；病房护士向病人传授合适的活动操，

帮助病人康复。 
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附件 2 

 

各项举措任务分解详图 

 

在具体实施过程中，需要举全院之力，集合多个部门的力量，

结合医院实际，对十条举措的具体实施作如下任务分解—— 

 

Ⅰ—温馨环境 

编号 举措详细内容 责任部门 分管领导 

Ⅰ—1 
为患者提供指示标识清晰明了，

安静、整洁、舒适的诊疗环境。 
总务科 陈英 

Ⅰ—2 

倡导文明、有序就诊。在相关场

合可增加背景音乐，舒缓病人就

医压力。 

门办 王学民 

Ⅱ—志愿服务 

编号 举措详细内容 责任部门 分管领导 

Ⅱ—1 推进医务社工和医院志愿者服务 
宣传科 

团总支 
沈迎春 

Ⅱ—2 

积极组织志愿者为患者提供减压

疏导、健康照护、病房探访、康

复鼓励、陪诊送检、引路导诊、

维持秩序等服务。 

宣传科 

护理部 

门办 

团总支 

沈迎春 

王学民 

Ⅲ—便民服务 

编号 举措详细内容 责任部门 分管领导 

Ⅲ—1 

免费发放“门诊就诊指南”、“住

院就诊指南”、“就诊手册” 等，

方便患者及时了解就诊信息。 

门办 王学民 

Ⅲ—2 
挂号收费窗口增设财务找零小托

盘。 
财务科 陈英 

Ⅳ—隐私保护 

编号 举措详细内容 责任部门 分管领导 
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Ⅳ—1 

尊重患者，在诊疗全过程注重保

护病人隐私。不在床头卡写病人

的入院诊断。 

医务科 

护理部 
王学民 

Ⅳ—2 

不在叫号系统直接显现病人姓名

全称，在姓名中加一个“*”，如

张*刚。 

门办 

信息科 
王学民 

Ⅴ—温馨检查 

编号 举措详细内容 责任部门 分管领导 

Ⅴ—1 辅助检查时，提供温馨服务。 
医务科 

护理部 
王学民 

Ⅴ—3 
免脱鞋检查，在放射诊断、超声、

心电图检查床上铺设垫板。 
影像科 王学民 

Ⅴ—4 
耦合剂加热，冬天B超室耦合剂

温热后操作。 
影像科 王学民 

Ⅴ—5 

检查床旁安装爱心扶手，安装适

合老年患者起床使用的扶手，让

起床变得更容易。 

总务科 陈英 

Ⅴ—6 

检验结果异地查询服务，对外地

患者或因事离沪无法及时取检验

报告的患者提供查询通道，可通

过电话、手机短信查询或邮寄检

查报告单。 

门办 王学民 

Ⅵ—温馨检查 

编号 举措详细内容 责任部门 分管领导 

Ⅵ 

提供电子显示屏及短信预告提

醒，提醒患者适时就诊，使患者

在等候期间可以自行安排时间。 

门办 

信息科 
王学民 

Ⅶ—情绪安抚 

编号 举措详细内容 责任部门 分管领导 

Ⅶ—1 

医护人员和卧床病人交流时注意

情绪疏导，使他们感到温暖和关

心。 

医务科 

护理部 
王学民 

Ⅷ—医患沟通 

编号 举措详细内容 责任部门 分管领导 
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Ⅷ 

设立病区主任接待日、护士长倾

听日，加强与病人和家属的沟通，

及时了解患者需求和心理变化，

做好宣教、解释、治疗和沟通工

作。 

医务科 

护理部 
王学民 

Ⅸ—出院服务 

编号 举措详细内容 责任部门 分管领导 

Ⅸ—1 
提供出院分时段结账服务，减少

病人排队时间。 
财务科 陈英 

Ⅸ—2 

向出院病人提供“联系卡”等医

患联系服务，内容可包括相关科

室及专家介绍，病区咨询电话，

复诊、随访时间等。 

医务科 

护理部 
王学民 

Ⅹ—健康教育 

编号 举措详细内容 责任部门 分管领导 

Ⅹ—1 
开通市民健康热线，提供健康咨

询服务。 
门办 王学民 

Ⅹ—2 
开设各类科普健康讲座，因地制

宜普及健康知识。 

门办 

宣传科 

沈迎春 

王学民 

Ⅹ—3 
病房护士向病人传授合适的活动

操，帮助病人康复。 
护理部 王学民 
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附件 3 

推进“全市卫生系统十条细节服务举措”工作报告模板 

上海市皮肤病医院 
 

          科（部门）推进“全市卫生系统十条细节服务举措”工作报告 
 

责任部门：         

举措条款：                                                          

                                                                 

                                                                 

                                                                 

                                                                 

成功经验与做法 

                                                                 

                                                                 

                                                                 

                                                                 

                                                                 

                                                                 

                                                                 

                                                                 

                                                                 

 

                                                      （可另附纸）   

 


