附件2
全国卫生系统优质护理服务先进病区推荐表

	被推荐病区名称
	肝胆外科10病区

	所在单位
	天津市第三中心医院

	单位法定负责人
	杜智
	联系电话
	022-84112219

	护理部负责人
	田丽
	联系电话
	022-84112219

	通讯地址
	天津市河东区津塘路83号
	邮编
	300170

	主要事迹
	天津市第三中心医院肝胆外科10病区开放床位49张，各层级护理人员22人，床护比1：0.45。主要收治肝、胆、脾、胰等疾病患者，每年收治人数1200人，其中手术600人，平均住院日13天，患者病情重，护理工作量大，技术水平要求较高。2010年卫生部开展“优质护理服务示范工程”活动，我科成为医院首批试点病区，以此为契机，按照优质护理服务示范工程目标计划，落实责任制整体护理，进一步深化无陪护护理质量内涵，全面推进优质护理服务，为患者提供良好的就医环境，得到患者和社会的高度认可。

（余见附页）


	单位意见
	                                  盖章
                                  年  月  日

	省级卫生行政部门意见
	                                  盖章
                                  年  月  日


1.加强临床护理，提供优质服务

实施责任制整体护理分工方式，根据患者病情、护理难度和技术要求等要素划分责任区，责任护士分管患者相对固定并在醒目位置标识，负责患者病情观察、基础护理、治疗、沟通、康复和健康指导等全程护理工作。

依据《临床护理服务指南（2011版）》、《综合医院分级护理指导原则（实行）》等修订岗位职责、工作标准，细化护理服务项目和内涵，针对病区疾病特点增加专科护理,包括皮肤\伤口护理、管路护理等，充分体现专科特色。

严格落实接诊、进餐、日间夜间巡视、手术交接及口服药送药到口等流程。如协助患者进餐流程应完成以下内容：进餐前询问患者是否排便、餐前洗手、摆放餐桌、给予舒适卧位、餐前药、协助进餐、关注用餐量、餐后漱口、整理床单位、协助患者休息，充分体现人性化护理管理，最大程度满足患者需求。制定人性化护理措施，将患者生活需求纳入岗位职责，如夜间巡视患者呼吸，用手电筒观察腹部，避免频繁开灯；为患者准备凉水方便饮用等。简化文件书写，参与制定临床护理路径并应用于临床，缩短了护士文件书写时间。

认真落实意外跌倒、非计划拔管、压疮、生活自理能力、深静脉血栓（DVT）形成风险评估、营养状况评估，以及疼痛、静脉炎、糖尿病足分级等9项评估，对患者从入院到出院进行全面、连续的评估和分析，筛查高危人群，严格落实查对制度，更加规范、科学地落实护理措施，建立护患沟通卡、警示标识和温馨提示，制定临床常用药物指南（护理），规范护理人员对常用药品的了解，观察患者用药后反应，降低护理风险，保障患者安全。

2.护理人员分层级管理，落实绩效考核机制

各级护理人员依据资历、学历、临床实践能力分为三级、二级、一级技术护士和助理护士。不同护士级别负责不同病情轻重、护理难度、技术要求的患者，护士级别与患者的危重程度成正比，级别越高，主管患者越危重，体现能级对应。

按照护理质量考核标准进行分层级考核，包括工作质量、数量、患者满意度、工作态度等对护士进行日常和年终考核，与薪酬挂钩，体现优绩优酬。每月接受护理部质控检查，病区成立质量考核小组，通过询问患者、追踪检查等方式评估责任护士对护理工作的落实情况，考核结果逐级上报。针对检查中存在问题，组织护理人员进行讨论，按照根源分析法进行原因分析，提出改进措施，避免不良事件的发生，每年在全院护理质量检查中名列前茅。

3.规范护理行为，注重人才培养

注重护士综合能力培养，每周组织基础及专科知识、护理技能、临床实践能力的培训，规范临床护理工作，提高护理服务水平。

作为护理教学基地，承担新护士及低年资护士临床实践能力培养的培训工作，依据护理部培训计划，结合本专科特点制定培训内容并严格落实，如低年资护士评估患者、用药指导、健康教育、与患者有效沟通等的能力。

注重对护理骨干的培养，近两年共选送护理人员进修学习4人，参加护士长竞聘选拔护理骨干4人。

4.重视患者反馈，护理质量持续改进

每月接受护理部对病区进行的患者满意度问卷调查，2010～2011年发放问卷222份满意度98.91%；对入院2～3天患者发放住院患者满意度调查问卷，了解患者对护理工作的评价，及时发现不满意因素，改进护理工作，提升患者对住院全程的满意度，发放问卷969份满意度98.39%；对出院患者发放满意度调查问卷，定期组织护理人员进行分析、改进，发放问卷757份满意度100.00%。

每月组织患者和家属公休座谈会，征求家属意见，不断改进护理工作。优质护理服务开展以来，召开公休座谈会30余次，收到表扬信100余封，患者热泪盈眶地说：“我是慕名来到贵院治疗，虽早有耳闻，这次是身临其境，感受颇深，儿女从没做过的事情而你们全为我做了，真是不是亲人胜似亲人……”。

5.护理工作成效

卫生部马晓伟副部长和郭燕红副司长先后莅临指导，得到领导的高度赞扬。接待31个省市1666家兄弟医院14356人参观学习，29家医院33人进修学习。

2010～2011年先后接受卫生部护理服务满意度调查，天津市“优质护理服务示范工程”、“医疗质量万里行”督导及暗访等检查共4次。在暗访检查中，护理专家逐个病区访视患者，共发放问卷13份，满意度达99.23%。病区护理质量得到专家好评，成为卫生部2010年优质护理服务考核优秀病区及天津市卫生系统优质护理服务示范工程先进病区。

2010年5.12护士节我科被评为优秀病区、“基础护理质量贡献奖”及“最佳环境秩序奖”，爱心天使、技术能手、优秀护士长4人，在院内技术比武活动中取得优异成绩，我科团支部积极参与院内组织的进入社区“志愿护理服务”活动，得到社区领导及社区同事们的好评。

我们这支护理团队是一支团结进取、积极向上、充满活力的团队！自优质护理服务以来，通过全体护理人员的共同努力，落实各项护理工作，巩固无陪护护理质量，让患者满意，社会满意，政府满意。

天津市第三中心医院  

二〇一二年三月二十二日
