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湘雅医院创立于1906年，经几代湘雅人的努力，湘雅医院

现已发展为国家卫生部直管、集医疗、教学、科研于一体的

大型综合性医，是全国疑难危重疾病诊治中心之一。是全国

首批三级甲等医院。医院先后荣获全国卫生系统先进集体、

全国百佳医院、百姓放心医院、全国科普工作先进集体、全

国卫生系统行业作风先进集体等多种荣誉称号。



湘雅新颜

目前，占地26万平方米的医疗裙楼已拔地而起，今年将投入使

用。



湘雅护理传承—严谨、求实、团结、进取
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（一） 操 作 方 法

一、组织发动



建立组织体系

 成立以医院党政一把手为组长的领导小组

 成立以护理部为主，各级党政部门、临床科室负责人参与的

工作小组

 成立以监察科主任为组长，各支部书记为组员的督导小组

列入一把手工程：高度重视

形成齐抓共管体系：有效运转

有效监管到位：注重执行



提高认识

医院党政领导、各职能部门、护理部、护士长座谈会：

医院现状（病人来源与病情、医院环境以及人力

资源）

领会：什么是护理服务、护理内涵

认识：什么是优质护理服务

分析：



全员发动

医院召开开展“优质护理服务示范工程”活动专题党委会

和院务会

召开医务部、财务办、人力资源部、后勤办、保卫办、物

业公司等各部门的“创建工作专题协调会”

召开全院中层干部会、护士长会、全院护士会进行动员部

署

护理部将卫生部《2010年“优质护理服务示范工程”活动

方案》印发给各临床科室



动员大会

护士长座谈会



动员——温故而知新

护理部将《住院患者基础护

理服务项目（试行）》、

《基础护理服务工作规范》等

文件和资料编印成册，下发

到各临床科室。

各科室组织学习讨论并提出

科室优质护理新举措。



（一） 操 作 方 法

二、具体实施



实施——它山之石

 医院的主管医疗护理院长亲自带队组织试点病房护

士长赴北京、天津等地参观学习

 召开护士长经验交流会，外出参观的护士长进行汇

报并介绍本科室创优经验和体会



实施——制定活动方案

 医院医务部、人力资源部、财务部、保卫办、后勤

办、物业公司等部门将开展优质服务具体实施方案

提交护理部，大力支持和配合活动的开展

 各护理单元对本科室基础护理落实情况进行自查并

制定出开展“优质护理服务示范工程”活动的方案



实施——责任落实到人

 护理部与病区护士长签订基础护理落实责任状

 护士长与病区护士签订基础护理责任状

 实施基础护理责任包干制：每位护士分管数张床位，负责

所管病人的所有治疗及护理



实施——完善规章制度（1）

 按需排班/岗位职责：加强晚夜班、节假日班的护理人

力

 修订护理效果检查标准和评分表，加大对基础护理项目

的督查力度

 进一步修订患者满意度调查表，增加患者对基础护理服

务满意所占权重

 完善健康教育检查标准和评分表



实施——完善规章制度（2）

 进一步完善合同护士同工同酬：包括晋升晋级（竞聘护士

长）等权利

 完善危重病人上报及督查制度，实行危重病人网络上报，

科护士长每日督察危重病人护理服务到位情况，加强对危

重病人的管理

 护理部主任信箱

 每周四的护理部主任接待日制度

 尝试护理薪酬的三级分配：结合护理危重病人数、值晚夜

班数、病人满意度、基础护理工作量来体现优劳优酬



实施——进度安排

10月后 全院所有护理单元

第一批试点病房 2-4月 9个

5-7月 15个

8-9月 全院80%的护理单元



实施——护士对基础护理工作认知状况调查

结论：

 对患者陪护情况的可

控制性：

一般：75％

不满意：25％

 对护士亲手从事生活

护理的认可程度：

一般：30％

满意：70％



实施——基础护理理论考试



实施——改革护理文书

简化护理记录单，引

入基础护理内容，体现

专科特色，如ICU的表格

式护理文书，急诊护理

记录单中引入表格式的

病人潜在危险评分表



实施——换位体验

急诊护士分为5组，每2人1组，到省内多个大医院挂号充

当“病人”及“家属”角色，亲身体验急诊病人医院排队

挂号看病的感受，以进一步改进护理服务。



实施——温馨提示

急诊制作的温馨示意图

耳鼻喉科制作的简洁示意图



实施——规范流程（程序化）

 一问（问候病人）

 二看（查看病情）

 三做（基础护理）

 四教（健康宣教）



实施——健康教育

 完善健康教育检查标准

和评分表，加强与患者

的沟通和交流，调动患

者参与疾病康复的积极

性



实施——基础护理记录

基础护理执行单

基础护理登记表



实施——基础护理展评



实施——督查参与并进

 成立基础护理质控督导组

 实行护士长每天值班督查制度

 护理部管理人员每周一次亲自参与基础护理

 护士长全程参与基础护理工作并每日对科室基础护理工作

完成情况进行检查



实施——效果反馈

 公开服务项目与标准，接受社会监督

 每月进行患者满意度调查，调查患者总数的30%，以了解

患者及家属对护理服务的满意情况

 每1-2个月对护理服务进行360度评价（包括医生、护士等

各类人员）

 制作活动简报，定期公开活动开展情况，接受督导小组、

患者以及社会监督和评价

 每季度举行优质护理经验交流会



实施——丰富护理内涵

 结合全国青年文明号活动成立

“湘雅医院优质服务义工队”

 急诊进行家庭急救技能普及

 出院病人电话回访（神内、神

外等）



（一） 操 作 方 法

三、体会与思考



1.“优质护理服务示范

工程”是“惠民”工程

医改——让病人看得见、摸得着、有感受

立足国情，务实发展，着眼于患者得到实实在

在的护理服务



 是深化医药卫生体制改革的一项重要举措

 是为病人提供“安全、有效、方便、价廉”医疗服务的基

本保障

 也是让患者、社会、政府对医疗卫生服务满意的客观要求

 是一项旨在切实提高医院服务质量的“务实工程”、 “

惠民工程”

 同时也是目前改变病人生活护理依赖陪护和病人自聘陪护

现状的“及时雨”

1.“优质护理服务示范

工程”是“惠民”工程



2.护理工作的回归

以人为本 关爱生命



临床护士作为基础护理的执行者和落实者，有着自身的专

业知识优势:对潜在的护理问题有预见性地进行分析,提出

相应的处理措施

监护室取消护工，所有的基础护理活动全部由护士承担。

护士并没有因此有怨言，反而是多大的毛巾最适合洗脸、

护士握毛巾的手法最方便操作等等都是她们“闲聊并分享

”的话题



3.优质护理≠无陪护护理



4.专科护理与基础护理的有机结合，
提供病人优质护理服务

ET

湖南省专科护士培训基地：手术、急诊等专科培训

糖尿病病友俱乐部

静脉输液治疗管理小组

职业安全小组



5.患者满意度大大提高，

得到患者、社会以及媒体的多次赞扬



来自病人的心声（3月14日）



7.
建立
长效
机制

护理理念、职业观提升

护理服务制度化、规范化

薪酬——外在持之以恒的激励

“将时间还给护士，将护士还给病人”



活动目标

把基础护理做实

把专科护理做精

推进护理工作贴近患者、贴近临床、贴近社会

为患者提供安全、有效、方便、满意的护理！



下一步工作

 依据各科室的护理工作量配比护士

 对护士层级管理、同工同酬

 调整劳务费分配方案、 进行绩效考核，完善护理薪酬的

三级分配：结合护理危重病人数、值晚夜班数、病人满意

度、基础护理工作量来体现优劳优酬

 加强饮食、合理用药、合理检查的管理

 继续简化护理文件书写

 成立陪检队



我们的工作才刚刚起步

要做的还很多很多

敬请各位领导及兄弟医院同仁指导！

……



中南大学湘雅医院


