2015年天津市免疫规划服务年活动实施方案
  
    一、活动范围及时间
活动范围：天津市全部预防接种门诊。
活动时间：2015年4月至12月。
二、活动内容
（一）启动免疫规划服务年活动（4月）
市卫生计生委于4月前，发文部署并结合“全国儿童预防接种日”宣传活动，启动天津市免疫规划服务年活动，明确服务年活动的意义，安排部署服务年全年工作任务。同时，市疾病预防控制中心于4月结合近年来民众反映的突出服务问题，开展服务沟通技巧和风险沟通能力的培训、考核，树立服务观念，加强服务意识，提高服务水平，并作为预防接种人员培训考核成绩计入市民最满意的预防接种门诊考核成绩。
（二）开展预防接种科普宣传活动（4月至12月）
各区县卫生局于今年，统筹安排贯穿全年的预防接种科普宣传工作，全年不少于4次。并结合辖区实际，以惠及群众为核心，充分听取有关部门和专家意见，及早规划，确定重点，明确任务，保证实效。同时，将日常宣传教育和重点科普宣传有机结合，以群众喜闻乐见的方式，不断丰富形式与内容，发掘动员多方面力量，营造有利于预防接种工作开展的良好社会氛围。市卫生计生委将组织市疾病预防控制中心对各区县科普宣传工作开展情况进行常规督导，并作为服务举措落实情况计入市民最满意的预防接种门诊考核成绩。
（三）开展预防接种门诊等级复审工作（4月至6月）
各区县卫生局于5月前，组织完成对辖区所有示范、规范预防接种门诊的等级复审工作，并将复审结果报市卫生计生委。市卫生计生委将在区县复审结果的基础上，组织开展质控工作，包括质控督导和门诊暗访，每个区县覆盖不少于2家接种门诊，督导和暗访成绩将作为区县复审的复核成绩，计入市民最满意的预防接种门诊考核成绩。
（四）开展预防接种人员培训考核工作（6月至8月）
各区县卫生局于6月前，组织完成辖区预防接种人员培训、考核工作，确保培训到位，保证人员全覆盖；同时，借助辖区“岗位练兵、技术比武”活动，做实“练兵年”免疫规划专业的培训选拔工作，加强免疫规划政策学习和业务培训，确保参加培训人员能依法依规、熟练、规范开展预防接种工作。市卫生计生委将在区县人员培训、考核的基础上，每个区县随机抽取5名考试合格的预防接种人员进行复核，复核成绩将计入市民最满意的预防接种门诊考核成绩。
（五）开展群众满意度评价工作（8月至11月）
市卫生计生委于8月前，采取现场、电话、网络等方式，在全市范围内陆续开展预防接种服务群众满意度评价工作。结合日常督导考核，在预防接种门诊现场利用问卷形式开展预防接种服务满意度评价，每个区县至少覆盖2家接种门诊，每个接种门诊填写10份问卷；通过免疫规划信息系统从每个区县随机抽取20名儿童家长通过电话回访形式，开展预防接种服务满意度评价；在“天津免疫规划之窗”网站上设计问卷调查平台，收集群众满意度和意见；并启动日常投诉记录，收集统计电话、网络、信箱等群众对预防接种单位服务的投诉意见，并进行核实。满意度评价结果将计入市民最满意的预防接种门诊考核成绩。
（六）其他服务举措落实工作（4月至11月）
市卫生计生委将于今年组织开展一系列惠民便民服务活动，各区县卫生局要加强对服务举措的推动落实，组织开展辖区先进典型的宣传教育活动；做好 “天津市家庭疫苗免疫计划”和“12至20岁人群麻腮风疫苗接种计划”成年人重点传染病防控“双计划”的组织落实；做好辖区乙脑疫苗接种程序和口服脊灰疫苗使用剂型的程序调整工作，确保疫苗接种的安全、有序；做好 “天津免疫规划之窗”在线接种情况查询服务的宣传推广。各区县组织推动和宣传落实情况将计入市民最满意的预防接种门诊考核成绩。
（七）开展服务年活动评估、总结工作（12月）
市卫生计生委于12月前，依据2015年免疫规划服务年活动开展情况，分析、总结我市现阶段免疫规划工作服务情况，并依据结果，引导全市免疫规划工作服务发展新方向，使之成为我市改进免疫规划服务管理模式，提高服务管理水平的有效措施，并以实实在在的数据反馈于民，取信于民，切实建立起人民满意的预防接种服务工作。
三、评审程序
评审分为两个阶段。
第一阶段（4至10月）:以区县为单位,进行预防接种服务满意度评价。首先按照预防接种门诊等级复审、接种人员培训考核、群众满意度评价、服务举措落实情况，分别进行评价，每项100分，然后4项评价按照2:2:5:1的权重计算最终成绩，评选出市民满意的预防接种服务十佳区县。
第二阶段（10月至11月）:以接种门诊为单位,进行预防接种服务满意度评价。由十佳区县依据辖区评审情况推选2家优秀门诊，参选2015年天津市市民最满意的预防接种门诊考核，市卫生计生委将对20家门诊集中开展群众满意度评价，最终评选“2015年市民最满意的预防接种门诊”。
四、评审标准
（一）预防接种门诊建设、复审（100分，权重20%）
按照规范门诊达标率进行评价，有1家不达标扣10分；常规督导按照《门诊评审标准》（2014版）相应标准扣分；根据督导和暗访成绩进行评价，对于存在严重问题提出通报批评的，每家门诊扣20分，降级摘牌的门诊每家门诊扣50分。
（二）人员管理和培训（100分，权重20%）
区县未组织培训不得分，不达标的扣50分；市级复核1人不合格扣20分。
（三）满意度评价（100分，权重50%）
单份问卷80分以上为满意，每份不满意问卷扣5分，核实确认的投诉每起扣10分。
（四）服务举措落实（100分，权重10%）
各项服务举措落实情况纳入常规督导，对督导中发现未按要求落实的区县，每一项扣10分，分数扣完为止。

