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青岛市即墨区中医医院
2019年持续推进优质护理服务工作实施方案

各科室：

2019年作为我院三级甲等医院的“开局之年”，为进一步深化优质护理服务，规范护理工作行为，提高病人满意度，将2019年确定为“优质护理服务提升年”。结合我院实际情况，特制定本方案。

一、指导思想 

坚持以病人为中心，以“6S”管理为抓手，以各护理专科小组为依托，以狠抓落实护理服务措施、优化工作流程、规范行为礼仪为途径，创新延伸优护举措，满足百姓健康需求，提高服务满意度。

二、工作目标 

依据青岛市即墨区中医医院《优质护理服务规范》、《基础护理服务与技术操作规范》、《优质护理服务质量评价标准》,对照青岛市卫计委下发的《医院优质护理服务评价细则》、《门诊、急诊、手术室、血液净化、重症医学科优质护理服务质量评价标准》，积极推进各护理单元优质护理服务工作的开展并有效落实，责任制整体护理服务模式全面推行，整体护理服务水平明显提高，确保开展优质护理服务病房覆盖率100%；非住院科室如急诊、手术室、血液净化、重症医学、门诊等科室开展优质护理服务达到100%。 

三、评价范围 

所有开展优质护理服务的护理单元均需要参与评价。要求各科室根据本方案要求结合科室实际情况尽快制定出科室的优质护理服务工作推进实施方案，保障方案的有效落实。

四、实施步骤

（一）培训学习落实阶段（2019年1月-4月）

科室加强优质护理服务规范、评价细则等相关行业标准的学习解读，参照优质护理服务规范及流程，依托护理专科小组、6S管理活动，制定科室优质护理服务工作推进方案，体现“以病人为中心”，全面推广普通话标准化沟通服务，重点抓好措施落实、规范行为礼仪，措施必须切实可行。护理部、科护士长、优质护理质控组将通过不定期实地查看、电话、监控督查等多种形式了解科室工作落实情况，如实记录。

（二）自评阶段（2019年5月-6月） 

各科室开展优质护理服务工作的自我评价，将自评结果形成工作报告，以取得成效、工作亮点、存在问题、整改措施为主要内容，于5月20日前将电子版交科护士长。优质护理服务质控组协同科护士长对各科开展优质护理服务的科室对照评价标准进行全面评价，6月5日前形成书面报告，将电子版交护理部。自评中发现的问题，必须做到即查即改、逐一落实，不断改善优质护理服务工作。 

（三）评价阶段（2019年7月-9 月） 

护理部将日常督查、每月质控专项检查进行汇总综合评价科室优护工作开展情况。评价重点：重点环节工作流程、沟通服务普通话、服务态度礼仪、护理质量持续改进、护理服务延伸、护士积极性调动和科室自评整改落实情况等，形成工作报告。 

（四）总结评比阶段（2019年10月-12月） 

医院对优质护理服务工作检查评价情况进行分析总结，根据综合评价进行评比，学习典型经验，各科室对照问题不断落实整改措施，持续推动我院优质护理服务提升。

五、工作要求

（一）重视优质护理服务工作开展，重点如下：

1．在优质护理服务100%覆盖和上一年6S管理的基础上，继续从业务培训、护患沟通能力、流程、环境改造等方面入手，细化沟通服务，优化患者就医服务全流程，创新性深入开展延伸服务。今年将6S管理工作融入病房管理组考核中，实施常态化考核管理，深化护理精细化管理，助力护理服务提升。

2．开展人文关怀护理，和谐护患关系。以推行普通话、标准化沟通为抓手，在临床护理服务中要重视征询患者同意取得配合，工作中不谈论患者隐私问题，操作时注意遮挡保护患者隐私。做好“换位思考，主动服务”。培养护理人员树立“以病人为中心的观念，把病人的呼声作为第一信号，把病人的需要作为第一需要，把病人的利益作为第一考虑，把病人的满意作为第一标准。加强主动服务意识，质量意识，安全意识，在进一步规范护理操作、培养护士日常礼仪的基础上，规范护理操作用语，提高护患沟通技能，从而促使护理质量提高，培养护士树立良好的职业形象。

3．关爱护士鼓励科室建立“护士排班需求本”，弹性排班，尽量满足护士休假需求；积极组织生日送祝福等活动；并拟组织一次标准化沟通、人文关怀情景模拟展示赛，评选出“人文护理团队”、“人文护士”。让护士能以“知足、感恩、善解、包容“的心认真工作，形成“医院给我一份爱，我给患者十分情”的良好人文氛围。

4．各科室围绕“改革护理模式，履行护理职责，提供优质服务，提高护理水平”的宗旨，今年继续深化开展创建“一科一特色、展现科室风采”活动，创新服务，展示各护理单元品牌特色。

5．以“护理专科小组”为依托，利用专科护士和护理骨干团队力量，带动科室共同提高专科护理能力。继续推进各专科小组“4+2+N”工作的开展，以专题讲座、实践培训、情景展示、护理查房、学术沙龙等多种形式，使各护理专科小组有目标、有计划、有序高效地开展活动，充分发挥小组在临床护理、护理教育、应急处置、健康咨询、护理科研等工作中的作用；充分发挥小组成员的种子作用，带动科室营造良好学术氛围，提高护理人员专科护理水平、解决临床疑难问题的能力，提升护理服务质量和护理内涵。

6．有计划地选送护士外出进修学习ERAS、快速溶栓、中医护理、慢病管理等新技术、新理念，定期组织学习成果交流会，以点带面提升护理队伍整体业务水平。注重急诊、重症、PICC、新生儿、慢病管理等专科护士培养，推动设立专科护理门诊，延伸护理服务。

7．注重收集护理服务需求信息，为提高患者满意度，各科室在原有满意度调查的基础上，增加护士长对新入院患者的访视。患者入院3日内，要求护士长必须到床旁面对面征询患者及家属意见、建议，以便及时了解到患者的需求，改善服务质量，提高患者满意度。经常听取医生的意见及时的提出改进措施。护理部定期进行患者服务满意度调查，将满意度与科室考核挂钩。

8．完善后勤保障，减少护士负担。不断完善后勤部门和辅助科室对护理工作的支持和保障力度，减少护理人员从事非护理工作，形成全院各职能部门服务于临床，临床服务于病人的格局。下一步将结合医院工作实际进一步规范接送患者出入院、外出检查的落实工作，进一步提高患者满意度。

9．要求科室完善二次绩效分配方案，以完成工作量为基础，以质量指标为标准，増加质量管理的权重，提高护理人员积极性。

10．大力推进护理信息化建设，提高工作效率。充分发挥现代信息技术在护理质量管理中的作用，优化流程，提高护理文书书写质量。

（二）确保取得实效。各科室要制定《持续改善优质护理服务工作实施方案》，措施务实，狠抓落实，根据阶段重点自查评估、查找问题、整改到位，确保各项工作措施落到实处。 

（三）持续改进工作。医院将采取日常督查、专项检查、质控检查、小组阶段性评价相结合方法，综合评价科室优护工作开展情况，发现和解决实施过程中出现的新问题、新情况，做好工作评价，总结典型经验，引领工作推进。

附:1.2019年优质护理服务领导小组成员名单
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      2019年优质护理服务领导小组成员名单
组  长：祝明浩

副组长：王存哲  宋良芳

成  员：范广龙  于海涛  韩乃巍  辛志宏  孙  璐  

孙  勇  王圣先  江  超  时伟博  江新建  姜清华  

袁永春  房  刚  荆本胜  迟春梅  杨延贤  王玉青

领导小组办公室设在护理部，护理小组组成人员如下：

护理部主任：宋良芳

护士长：金凤霞  王咏梅  韩  兵  孙淑梅  代胜云 

林  艳  宋秀菊  李  娜  赵丽华  栾淑芹  许军华 
于  华  王春红  张伟红  王艳丽  于雪芝  江  丽 
王秀娟  解彩丽  侯  健  史桂群  于妍丽

附件2      

                   各职能科室职责和任务
一、领导小组

（一）负责制定医院“优质护理服务示范工程”活动方案。

（二）负责督导“优质护理服务示范工程”活动方案的落实。

（三）负责组织、协调、督导办公室、护理、人事、后勤、配送、财物、设备、耗材、信息、药学、医务、宣传、门诊部、特检等部门开展相关工作，确保“优质护理服务示范工程”活动有效、顺利开展。

二、护理小组

（一）负责组织、制定“优质护理服务示范工程”活动方案及具体实施。

（二）负责指导、督促、检查“优质护理服务示范工程”活动方案的落实。 

（三）负责活动中的各项工作的协调与配合，保证“优质护理服务示范工程”工作的畅通有效。

（四）负责组织完成领导小组布置的各项工作任务。

三、各支持系统
（一）办公室负责组织召开各种领导小组会议，并负责各种文件的上传下达工作，保证优质护理工作顺利进行。

（二）人事、财务、信息等部门负责人力配备、资金保障、信息统计等工作。

（三）后勤服务负责各类后勤物资（办公用品、各种表格、被服等）供应。保证水、电，气等性能完好，正常安全使用。根据病人病情需要提供饮食，满足病人合理的饮食需求。

（四）配送中心负责临床常规药品、一次性耗材、各类标本等的取送。

（五）药剂科负责药品供应、统一中心口服摆药、退药、急救/毒麻药品管理等工作，保证药品及时供应、安全有效。

（六）器材供应由器械科承担，负责用氧、急救仪器等送至病房。维护医疗仪器设备性能完好，保证正常安全使用。

（七）耗材医疗用品供应由医用材料科承担，负责保障一次性耗材物品的质量完好和及时供应。

（八）医技服务由特检部门承担，组织检验科、影像科、特检科等负责检验标本收集、检查，检查报告单送至病房。 

（九）消毒供应由供应室承担，负责无菌物品送至病房，回收重复使用物品，满足临床工作需要。

（十）宣传部门负责病区所需各种公式牌及温馨提示牌的制作，采集医院各病区的优质护理服务新闻并及时报道。
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