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解读“优质护理服务示范工程”

护理本源

护理学是一门关于人的科学，主要研究如何关怀照顾病人，是对服务对象的关怀照顾，以及对这种关怀照顾的研究。随着社会的进步，环境的改变，人类生活的方式愈复杂，护理的含义就愈深，护理的范围亦愈广。但是无论社会如何进步，环境如何改变，不能改变的是护士对病人的关心、关怀和照顾，这是护理的本源。

护理工作的对象是人，护理工作的实质是促进人类健康，提高人的生命与生活质量。在对病人的诊疗活动中，护理还能起到医疗所达不到的效果。在新医改的形式下，护理人员被赋予了更多的社会责任，只有更好地做到系统观察病人，护理病人，更好地服务于病人，才能凸显护理专业坚实的价值。

护理工作发展窘境
随着生活水平和医疗技术提高，护理服务范围扩大，服务项目也逐年增加，而护士数量相对不足。

在繁重的实际工作中，护士把执行医嘱当成了主业，把照顾病人却看成了副业，大量时间用在打针，输液等技术操作以及接送病人、取药对药、转抄医嘱等非直接护理病人的工作上；重视技术性的工作，忽视基础护理和照护性工作，几乎所有的生活护理工作都由家属或护工去做，更谈不上对病人进行全面评估，有针对性地进行护理诊断、护理实施以及护理评价了，这完全是功能制护理模式。

护理工作不到位使社会、病人、医院都不满意，护士自己也因不能实现自我价值而不满意，这些都是护理工作面临的问题。

解读优质护理服务

实施“优质护理服务示范工程”目的是要在卫生系统各级各类医院全面加强临床护理工作，坚持“以病人为中心”，强化基础护理，提高护理质量，改善护理服务，保障医疗安全，努力为人民群众提供安全、优质、满意的护理服务。

卫生部医政司副司长郭燕红明确指出开展示范工程的目的是把护理工作全面、全程落实在病人身上。全面，指的是对病人的生活照顾、病情观察、用药指导及康复训练等；全程，则是指从病人入院到出院的全过程，甚至包括出院以后的随访。夯实基础护理，提供优质服务，让护士回到病人身边。

临床护理的日常工作中包含了大量生活护理内容。但是，生活护理工作不是“优质护理服务示范工程”的全部，“示范工程”旨在加强基础护理，把基础护理工作还原给护士，把护士还给病人。基础护理是护理工作中最重要的内容，它的实施会拉近护士和病人的关系，护患沟通、交流机会增多，病人对护理工作的满意度会随之增高。

实施责任制整体护理

卫生部副部长马晓伟在湖北宜昌召开全国优质护理服务示范工程第二次工作例会上讲到：优质护理服务不只是做一些基础护理，更多的是一种服务理念和服务态度的改变，通过我们的爱心、细心、耐心、责任心换取病人的舒心、顺心、放心、真正打造连续、固定、整齐、全程、高效的责任制整体护理模式。改革临床护理模式，实施责任制，落实整体护理，落实护理职责、深化护理内涵、延伸护理服务，是开展优质护理服务的目的。

在临床护理工作中，整合基础护理、病情观察、治疗、康复及健康指导等任务，实施责任制，落实整体护理在病房实行责任护士分管病人的分工方式，积极主动地为病人解决问题，保证整体护理措施的落实，体现全程护理的完整性和连续性，把“病人为中心”的服务理念切实落实到各项工作当中。

责任护士包干制度使责任护士对其分管病人的基础护理、病情观察、用药、治疗、沟通和健康指导等各项护理任务全部负责，为病人提供连续、全程的整体护理服务、实行责任护士参与所负责病人的医生查房，详细掌握病情，了解诊疗计划，及时沟通信息，明确护理要点，配合完成各项诊疗工作。

护理模式转变
护理工作与医疗的关系早已从原来的从属于医疗，转变为交流—协作—互补型关系；护理工作内容也从原来的单独执行医嘱扩大为既要协助医生进行诊断、治疗，又要有独立诊断和处理现存的、潜在的健康问题的反应；护理模式已经发展为以病人为中心，以健康为中心的整体护理；护理工作范围已由医院扩展到社会等。

护理工作价值，在护士为人们提供的各种护理服务中体现出来，其价值的高低，取决于人们对各种护理服务的需求。社会经济的发展促进了社会和人们对护理工作的需求不断增加，同时也意味着护理工作的价值在不断提高。

对护士的要求
护士要有能力判断病人自理的情况，护士的工作是促进病人自理、自护的能力，护士不是佣人。护士在对病人实施护理前首先要对其自理能力进行客观、准确、全面的评估，通过评估决定实施什么样的护理。

生活护理是针对那些需要帮助的病人而言的，针对不同自理能力的病人实施相应级别的护理，而不是对自理能力完好的病人也盲目地进行帮助，护士应该具备评估能力，同时也应该学会思考，以积极的态度去解决工作中的问题。

总之，基础护理可以使病人舒适，同时为护士做好病人病情的观察、健康教育、心理支持提供更多的时间和机会。只有通过密切地照顾病人，才有可能及时、准确判断和处理病人病情变化的早期反应；另外，护理工作直接服务于广大病人，担负着很多治疗性的工作和照顾性的工作，与病人联系密切。特别是基础护理工作，能够为病人解决迫切需要和关切的问题，能够为病人提供主动、全面、耐心、细致的护理服务，这不仅影响到人民群众对医疗服务的感受，更在构建和谐医患关系中发挥着重要作用。

护理部（摘自现代护理报有所改动）

优护为医院增光添彩

——淮安四院“优质护理服务”在行动
温暖的话语、细致的关怀、过硬的专业技术，是淮安市第四人民医院每位护理人员对自己的基本要求。每位工作人员履职尽责、立足岗位创先进、争优秀，切实让患者感受到了优质护理服务带来的实惠。

优质护理全面推开

淮安四院开展“优质护理服务”活动旨在年底全院普及推广，院长张登金任领导小组组长，确立了“患者满意为目标、以全程服务为基础、以专业价值为核心、以优化管理为保障”活动内容，以“服务好、质量好、医德好、群众满意”为理念的工作思路。

工作中，全院护理人员时刻牢记“以患者为中心”的服务宗旨，设身处地为患者着想，做到凡事都来换位思考，体会病人的感受，因为我们自己也会生病，今天的患者就是明天的我们，我们怎样对待患者，年轻的护士就会在我们年老生病住院时怎样对待我们。护士的一个动作、一句话、一个眼神都会对病人心理产生影响。张院长在对近几个月医院开展“三好一满意”活动阶段性总结会上讲：要牢固树立“三个一切”的服务理念：一切为病人着想、一切从病人的利益出发、一切让病人满意。推行“优质护理服务”的本质就是把护士的时间拿出来，做患者最需要的事。如护士热情接待每一位患者，做好每一项工作，关心每一位患者，，加强与患者沟通，做好心理安抚工作，减少患者对陌生环境的恐惧。对病人提出的意见和建议都能予以重视，及时解决，使患者感到温暖和温馨。

优质护理重在管理

良好的管理是优质护理服务的基础和前提，为了使管理更加规范化和专业化，淮安四院坚持做到周周有安排、月月有小结。深入开展责任制整体护理，积极发挥责任护士的主观能动性，特别强调“四多、五到位”护理，即多几声问候，让患者感到温暖，多几次解释，让患者感到舒心；多几次巡视，让患者感到放心；多几次帮助，让患者感到满意。护理过程中做到关心患者到位；观察病情到位，服务措施到位，健康教育到位，病人护理到位；并每月进行患者满意度的调查等工作，从而增强护士的工作责任心。为了提高年轻护士的综合素质，护理部组织了年轻护士进行护患沟通情景演练、护理三基理论、操作大赛、护士日记的评选等一系列活动，提高护理人员的整体水平。有力地推动优质示范病房创建活动的开展。
“明星”服务增光彩

自全院开展创建“护理服务明星”、提高“优质护理服务”活动以来，淮安四院要求每位护理人员都要把“优质护理服务”和“沟通”作为重点。护理工作不仅需要熟练的技能，更需要的是人文关怀，她们以真诚、耐心、友好的服务对待每一位患者。同时树立和宣传了一批立足岗位、无私奉献的先进典型，让全院护理人员学有目标、赶有方向，自觉以先进典型为标准，更好地服务于患者。

淮安四院倡导：患者的需要是我们服务的重点，患者的满意是我们服务的标准，患者的感动是我们追求的目标，优质服务永无止境！
护理部
淮安四院建立病区“日患者沟通制”
  从九月份开始，淮安四院护理部在该院各病区建立“日患者沟通制”，每天由护士长或临时负责人员与每位患者进行交流至少一次，及时了解和发现患者的护理工作完成情况和对护理工作的满意度。护理部还统一发放日沟通记录本，记录患者所反映的问题、科室处理落实情况。此举能及时了解患者的需求，解决住院患者的实际问题，加强护患流沟通，进一步落实优质护理服务，受到患者的欢迎。
                                     护理部 

二O一一年九月二十八日
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操作竞赛一等奖获得者与张院长合影 瞧！多开心            时间就是生命
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操作竞赛一等奖获得者孙洁代表发言               年轻护士正在进行气管插管操作比赛

三基理论考试（工作5 年内）成绩优胜者：
赵 洁100分    吴 凤100分   韩娟玲100分  韩 丽98.5分  
    袁敏慧96分    杨巍巍96分   殷敏慧94分   孙 洁94分  

    刘 露94分     戴宗飞94分

年轻护士（工作5 年内）急救技能大赛获奖：
个人单项奖
心肺复苏：  
              一等奖：  张  洁  95.5分

          二等奖：   陈  鑫  93.6分
          三等奖：   王雅兰  93.5分                    
气管插管：   
 一等奖：   刘  莉    99分
              二等奖：   张晓晓    93分
三等奖：   李小艳    91.5分
 电除颤 ：   

 一等奖：    孙  洁    96分
二等奖：    汤月玲    94分
三等奖：    丁  娟    93分
 团体奖：   一等奖：   门急诊     283分
二等奖：    创伤外科   272.3分
三等奖：    三病区     269.3分
第三季度满意度调查患者提名表扬的有：
杨 芳  汤金文 孙 勤  宋如梅  葛美霞  单莹莹  张美玲 武盼 
韩娟玲 王真理 李 露  海 媛   赵真真  黄灿灿  吴晓航 赵红 
林凤  李琳 王连红  江碧芹  陈丽丽  袁菲菲 沈振如  浦海芹
第三季度“优质护理服务示范病区”：
在“优质护理服务示范病区”评比活动中六病区总分第一，获得了第三季度“优质护理服务示范病区”的光荣称号。

急救操作技能竞赛获奖感言

为贯彻落实卫生部关于全国医疗卫生系统开展“三好一满意”活动的有关要求，深入开展创先争优活动，提高优质护理服务质量，近日，淮安市第四人民医院在全院范围内开展年轻护士急救操作技能竞赛，比赛取得圆满成功!每位参赛者都受益匪浅，以下是电除颤操作一等奖获得者孙洁的获奖感言。

尊敬的各位领导、各位同仁：

    大家下午好！今天我能够在这里和大家一起分享获奖后的喜悦，我感到万分荣幸！我要感谢院领导对我们的关心和支持，感谢护理部为我们提供自我展示的平台；感谢护士长，是她们孜孜不倦的教导，才让我的操作水平和心理素质实现了突飞猛进，是她们的鼓励给了我不断前进的勇气；还要感谢科室同事们，是她们的陪伴及对操作中不足的提示和建议，才让我得到长足的进步！我深深地感受到：团结就是力量！

     现在比赛虽然结束了，但整个过程的点点滴滴都留在我心中，记得八月底，我们刚刚考完三基理论，就收到消息，很快有一场操作竞赛，一想上一次，我们科室操作成绩考的并不是很好，所以，大家都抱着决心，这一次，我们一定要拿奖。九月初的天气还是很闷热，我们已经安排好了训练计划。每天下午，我们手里都会拿着《护理操作技术规范要求》，并讨论其中的难点和重点，在操作的时候对照规范要求来做，及时发现和纠正以前的不良习惯。如：在练习心肺复苏时，我们已经练习得满头大汗，双手按压得又红又肿了，但是大家并不愿意离开，我们不仅仅是练习操作流程，更重要的是要操作规范，一遍一遍，反反复复的练习，力求每一步骤都要到位，就是这样，我们一次一次地挑战自己，一次一次地超越自己，我们的目标就是我们的操作水平有质的飞跃!这一次我们做到了，我做到了!我心里收到的最深最大的感触是：态度决定一切!

     我付出了艰辛，但我收获更多，因为我得到的不仅是荣誉，更是操作技能的不断提高和不断增强的自信心。这次荣誉的获得，是激励，更是鞭策!在以后的岁月里，在日复一日的工作中，我会因这一次比赛让我更加重视我们操作的规范性;让我更加严谨地对待操作中的每一个小细节，巩固并完善我们的操作技能;会因为这次比赛让我对日益更新的护理知识有更深的理解和认识。我相信，在以后的工作中，我们就能学以致用，就能更好地为患者服务，以达到“服务好、质量好、医德好，群众满意”！
     成绩已属过去，未来任重道远。我深信，在我之后，会有更多的护士姐妹有更好的成绩。我会和护士姐妹们一起努力！端正态度、锐意进取!

     谢谢大家！

       此致

敬礼

获奖者：孙洁
2011-09-28
    主任信箱：hlb2968@163.com                                                          

为了更好 搞好我院的护理工作，提升护理服务质量，打造四院优质护理服务品牌，如果大家有什么意见或建议，请及时与我们联系，希望大家畅所欲言，积极献计献策，期望您的参与！有您更精彩！！！
护理工作检查反馈：

第三季度“优质护理服务示范病房”评比结果一览表（2011年）

	科室

  项目
	一病区
	二病区
	三病区
	四病区
	五病区
	六病区
	七病区
	八病区
	十一病区
	妇产科
	十三病区
	手术室
	门急诊

	满意度调查
	35.8
	40
	39.3
	39.3
	38.2
	40
	38.7
	38
	31.7
	40
	39.6
	——
	38.

	三基操作
	8.97
	8.03
	8.98
	8.45
	8.73
	8.85
	8.97
	8.41
	9.14
	8.02
	8.73
	8.72
	9.43

	三基理论
	8.5
	8.96
	8.84
	7.81
	7.35
	8.86
	8.25
	7.77
	8.27
	8.8
	——
	9.11
	7.53

	急救器材
病区管理
	4.9
	4.9
	4.8
	4.75
	4.85
	4.8
	4.85
	4.8
	4.78
	4.85
	——
	——
	4.85

	
	4.88
	4.98
	4.99
	4.95
	4.88
	4.85
	4.91
	4.85
	4.83
	4.93
	——
	——
	4.9

	基础护理
特一级护理
	4.95
	4.8
	4.9
	4.7
	4.85
	4.9
	4.75
	4.75
	4.3
	4.8
	——
	——
	——

	
	4.96
	4.84
	4.91
	4.82
	4.93
	4.94
	4.9
	4.7
	4.6
	4.65
	——
	——
	——

	护理文书
	9.8
	9.4
	9.4
	9.3
	9.9
	9.8
	9.8
	9.4
	9.3
	9.9
	9.9
	——
	——

	护理部综合考核
	8.53
	8.69
	8.72
	8.34
	8.42
	8.59
	8.52
	8.33
	8.25
	8.69
	8.72
	8.78
	8.68

	加分项目
	
	
	0.6
	
	
	
	
	
	0.8
	
	
	
	1.0

	合计
	91.29
	94.60
	95.44
	92.42
	92.11
	95.59
	93.65
	91.01
	85.97
	94.64
	——
	——
	——


