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一、医院组织领导 

（一）加强组织领导。 

1.成立由院长任组长的“优质护理服务示范工程”领导小组，定期召开会议，研究解决

护理工作中存在的有关问题。 

2.院领导定期进行行政查房，及时听取意见，采取改进措施，提高护理服务水平。 

（二）制订并落实工作方案。 

1.根据医院实际，制订切实可行的“优质护理服务示范工程”活动工作方案，有明确的

进度安排，各有关部门职责清晰、分工协作。 

2.工作方案能够有效落实。 

（三）加强培训工作。 

1.全院各部门和医务人员能够正确理解开展“优质护理服务示范工程”活动的目的、意

义、工作实质和具体措施等。 

2.根据卫生部和国家中医药管理局印发的相关文件、规范，组织开展全员培训，使护理

管理者和护士充分认识改革护理工作模式的必要性，为患者提供整体护理服务。 

（四）加强宣传交流。 

1.加大宣传力度，在全院营造深化“以病人为中心”的服务理念，为患者提供优质护理

服务的活动氛围。 

2.在工作中不断总结经验，及时在全院推广，让更多患者受益。 

二、临床护理管理 

（一）健全并落实规章制度。 

1.建立健全护理工作规章制度，制订并落实疾病护理常规和临床护理技术规范及标准。

中医医院和开设中医病房的综合医院、专科医院，认真执行《中医护理常规、技术操作规程》。 

2.建立护士岗位责任制，明确各级各类护士的岗位职责、工作标准和护理质量考核标

准，落实责任制整体护理，探索实施护士的岗位管理。 

（二）落实护理管理职能。 

根据《护士条例》和医院的功能任务，建立完善的护理管理组织体系。护理部对护理

工作质量和护理人员进行管理，并具备相应能力。 

（三）合理调配护士人力。 

1.护理部能够根据临床护理工作需要，对全院护士进行合理配置和调配。护理部掌握

全院护理岗位、护士分布情况。 



2.科护士长、病房护士长可以在科室、病房层面根据工作量调配护士，体现以患者为

中心。 

3.有条件的医院可以建立机动护士人力资源库，保证应急需要和调配。 

（四）建立健全绩效考核制度。 

1.根据护士工作量、护理质量、患者满意度等要素对护士进行综合考评。 

2.将考评结果与护士薪酬分配、晋升、评优等相结合。 

3.护士的薪酬分配向临床一线护理工作量大、风险较高、技术性强的岗位倾斜，体现

多劳多得、优劳优酬。 

三、临床护理服务 

（一）病房管理有序。 

1.病房环境安静、整洁、安全、有序。 

2.不依赖患者家属或家属自聘护工护理患者，陪护率明显下降。 

（二）公示并落实服务项目。 

1.根据《综合医院分级护理指导原则（试行）》等文件要求，结合病房实际，细化分级

护理标准、服务内涵和服务项目，在病房醒目位置公示并遵照落实。 

2.患者的护理级别与患者病情和自理能力相符。 

（三）护士配备合理。 

1.依据护理工作量和患者病情配置护士，病房实际床位数与护士数的比例应当≥1:0.4。

每名责任护士平均负责患者数量不超过 8 个。 

2.一级护理患者数量较多的病房，护士配置应当适当增加。 

（四）实施责任制整体护理。 

1.病房实施责任制分工方式，责任护士为患者提供整体护理服务，履行基础护理、病情

观察、治疗、沟通和健康指导等护理工作职责，使其对所负责的患者提供连续、全程的护理

服务。 

2.每个责任护士均负责一定数量的患者，每名患者均有相对固定的责任护士对其全程全

面负责。 

（五）规范护理执业行为。 

1.责任护士全面履行护理职责，为患者提供医学照顾，协助医师实施诊疗计划，密切观

察患者病情，及时与医师沟通，对患者开展健康教育，康复指导，提供心理支持。 

2.临床护理服务充分体现专科特色，丰富服务内涵，将基础护理与专科护理有机结合，

保障患者安全，体现人文关怀。 

3.按照《中医医院中医护理工作指南》要求，中医医院和综合医院、专科医院的中医病

房临床护理服务充分体现中医药特色优势，开展辨证施护和中医特色专科护理，配合医师积

极开展中医护理技术操作，提高中医护理水平。 



（六）护士分层管理。 

在实施责任制护理的基础上，根据患者病情、护理难度和技术要求等要素，对护士进

行合理分工、分层管理，体现能级对应。 

（七）护患关系和谐。 

1.责任护士熟悉自己负责患者的病情、观察重点、治疗要点、饮食和营养状况、身体自

理能力等情况，并能够及时与医师沟通。 

2.患者知晓自己的责任护士，并对护理服务有评价。 

3.护患相互信任支持，关系融洽。 

（八）合理实施排班。 

1.兼顾临床需要和护士意愿、合理实施排班、减少交接班次数。 

2.病房排班有利于责任护士对患者提供全程、连续的护理服务。 

（九）简化护理文书书写。 

结合专科特点，设计表格式护理文书、简化书写，缩短护士书写时间。 

（十）提高患者满意度。 

1.定期进行患者满意度调查。调查内容客观，调查资料可信度高。 

2.了解患者对护理工作的反映，听取患者意见，并根据反馈意见采取可持续改进的措施，

不断提高患者满意度。 

（十一）护理员管理使用（适用于有护理员的病房）。 

1.建立完善的护理员管理制度，严格限定岗位职责。 

2.护理员必须经过专业培训，协助护士完成非技术性照顾患者工作。 

3.护理员不得从事重症监护患者和新生儿的生活护理，不得从事护理技术工作。 

    四、支持保障措施 

（一）改善护士工作条件和待遇。 

1.落实《护士条例》中规定的护士合法权益。 

2.充实临床一线护士数量，稳定临床一线护士队伍。临床一线护士占全院护士比例≥

95%。 

3.提高临床一线护士福利待遇，实行同工同酬。 

（二）完善支持保障系统。 

1.建立健全支持保障系统，形成全院工作服务于临床的格局。 

2.采取有效措施尽可能减少病房护士从事非护理工作，为患者提供直接护理服务。 


