创建青年文明号工作计划

“青年文明号”是团中央“跨世纪青年文明”工程的重要组成部分，是提高青年职业文明，实施跨世纪青年人才工程为主题的一项意义深远的活动。我院团委积极响应团中央、省市团委号召，积极开展“青年文明号”活动，为更好的开展此项活动，结合精神卫生科的工作特点，制定以下“青年文明号”工作计划，为争创院级“青年文明号”而努力。

1、 指导思想

认真学习贯彻党的精神，坚持以党的基本理论和基本路线为指导，总结党领导人民建设中国特色的社会主义的基本经验，进一步全面贯彻“三个代表”重要思想，在实际工作中坚持“以病人为中心，以质量为核心，服务人民，奉献社会，树行业新风”，把改善服务态度，扩大服务范围，提高服务质量，作为今年工作重点抓，使精神卫生科成为医院技术过硬、态度优良、积极闯新、开拓进取的重点专科。

2、 目标与任务

1、 开展优质服务，提高服务质量。以“青年文明号”服务卡为载体，牢固树立全心全意为人民服务观念，热情接待每位病人，做到有问必答，文明用语，态度和蔼，在门诊病房悬挂温馨祝词，真正做到每位病人“信任而来，满意而归”。

2、 加强职业道德教育，培养“四有”新人。加强职业道德教育和行风建设，坚决杜绝收受“红包”不正之风，树立医务人员的良好形象，全心全意为人民服务，争创院级先进科室。

3、 继续加强业务学习，不断提高医疗质量，我们要不断加强对业务知识的学习，巩固自己专业理论知识，积极参加学习教育，使医护工作者知识层次进一步提高，经常开展科学研究，通过“技术操作比武”、“岗位技术培训”等活动，来提高本科室技术业务水平，更好服务于人民。

4、 继续开展党团委共建，青年志愿者、青年文明社区服务工作。积极参加院团委组织青年志愿者活动，加强与我院、我科党支部、团支部的联系，在他们帮助支持下开展工作。

创建青年文明号服务承诺

承诺内容：

1、 拒收红包。

2、 对病人及家属询问有问必答，用语文明，态度谦和，回答清楚。

3、 诊治及时，用药科学合理。

保证措施：

1、 原则每周四下午科室学习日，加强政治思想教育，促进党团员自身建设。开展批评与自我批评，开展相互监督，及时纠正不良言行。

2、 悬挂“青年文明号”牌匾，张贴服务标准，公开监督电话，人员照片、姓名、技术职称。向病人发放服务卡，开展微笑服务，温馨服务，礼仪服务。了解病人出院反馈意见，及时根据病人意见总结进步，纠正不足。

3、 加强业务职业培训，提高业务技术水平，做到早诊断，合理治疗，让病人在最短的时间得到满意的诊治、治疗规范、知情。

            创建口号

开展优质的医疗服务，让病人“信任而来，满意而归”。

入院时沟通指南

1、 服务流程：

责任医生（组）自我介绍详细询问病史正确全面体格检查初步诊断治疗措施。

2、 沟通时间：入院时

3、 沟通对象：患者或家属

4、 沟通内容：详细询问病史。向患方（病人或家属）告知初步的诊断结论和治疗措施，需要进一步的化验和辅助检查，大概病程及预后估计，医疗风险，大概费用估计。

5、 沟通记录：由责任医生记录沟通内容，8小时内完成首次病程记录。危重病人告知病情，并以病危（重）通知书的形式书面告知患方，由患方签字。

6、 倡导用语：

（1） 我们是您的责任医生。我是×××医生，这位是×××医生，这位是××医生。在您的住院期间，我们负责您的医疗工作。

（2） 我现在想询问以下您的病史，希望得到您的配合，谢谢。

（3） 我现在给你检查一下，请您配合，谢谢。

（4） 根据您的病史、体格检查结果，以及现有的化验、辅助检查结果，初步考虑您可能患××病。但为了进一步明确诊断，还需要再做相关的检查×××，希望得到您的同意。

（5） 这是我们给您拟订的治疗方案，请您听我解释一下。

（6） 我是×××的责任医生，先将有关×××的病情向您简单介绍一下。经入院时的疾病过程询问、仔细的体格检查和部分辅助检查结果分析。初步诊断为：①…②…③…。目前病情较重，但我们会尽力提供最佳的治疗方案，全力以赴抢救病人的生命，请家属能够理解，并积极配合。如果有什么要求可以提出，我们会尽量提供帮助解决。

入院时沟通指南

1、 服务流程：

责任护士热情接待病人→责任护士自我介绍→安置病员入床→通知责任医生，介绍（医院环境、制度）采集、询问病史→主班护士处理执行医嘱→治疗、操作准备、核对→向病人解释→安置治疗体位→操作治疗→操作完毕告知病员→书写记录。

2、沟通时间：入院时

3、沟通对象：患者或家属

4、沟通内容：

（1） 介绍责任医生、护士及入院须知。

（2） 病史采集，与医生一起评估病人心理、生理状况。

（3） 治疗前、治疗中、治疗后的解释工作。

（4） 按病员的个性需要，做健康疾病预防宣教。

（5） 辅助检查注意事项。

5、倡导用语：

（1） 您好，我是病区护士×××，请您把入院手续交给我好吗？………您的床位已经准备好了，请跟我来。

（2） 我叫×××，是您的责任护士，住院期间，您需要什么帮助，可以随时呼我。

（3） ×××或家属，如果您方便的话，我想现在为您介绍一下病区环境和作息制度。

（4） 现在给您测一下体温、血压……请配合一下。

（5） 这是呼唤电话，您有什么不舒服，可随时打铃，但使用时要注意按一下表示开，按二下表示关，您清楚了吗？

（6） 您好，明天早晨×点以前请您留取第一次尿（或大便），到时夜班护士来会收取的。

（7） 您好，我是护士长×××，负责全科的护理工作，您有什么意见和要求尽管说，我们一定认真会听取和改进。

（8） ×××，明天的检查已预约好，为了检查顺利、正确，请您配合做好以下几点……，不要紧张，明天我还会来检查。

初诊时沟通指南

1、 沟通对象：患者或家属

2、 沟通时间：自住院当天起72小时内

3、 沟通内容：患者入院后的主要病情、需要的体格检查结果、辅助检查结果、初步诊断、已采取的医疗措施、进一步的治疗措施、医疗风险、并发症及预后、患者本人或家属应注意的事项。

4、 沟通记录：由责任医生对沟通内容进行记录及患者签名、谈话日期、重危病人必须由主治医师或副主任医师主持沟通并签名。

5、 倡导用语：

（1） 您好，现在由我为您介绍您的病情。

（2） 根据您的病史、体格检查和辅助检查结果，目前初步诊断为×××疾病。

（3） 为了进一步明确诊断，下一步将作××检查，主要是为了××。

（4） 根据您目前的情况，下一步的治疗主要是××。

（5） 您还有什么疑问或要求吗？我将尽力为您解决。

采集病史沟通指南

1、服务流程：

责任医生自我开放式提问，使病人畅所欲言，提出一系列针对诊断的问题系统性提问，完成对病情全面评价结束会谈。

2、 沟通时间：入院时

3、 沟通对象：患者或家属

4、 沟通内容：一般情况，疾病的发生、发展、演变和诊治经过，既往的健康状况等。

5、 沟通记录：由责任医生负责记录 沟通内容，24小时内完成大病历书写。

6、 倡导用语：

（1） 您主要觉得哪里不舒服

（2） 我们能为您做点什么？

（3） 有事请您来找我。

（4） 您还有什么事想告诉我吗？

确诊时沟通指南

1、沟通对象：患者或家属

2、沟通时间：明确诊断时

3、沟通内容：患者病史、体格检查结果、化验及辅助检查结果、诊断结果、下一步的治疗措施、疾病预后、健康宣教。

4、沟通记录，由责任医师或值班医师负责记录。

5、倡导用语：

（1） 您好，现在我向您介绍您的病情。

（2） 根据您的病史、体格检查和辅助检查结果，明确诊断为××疾病。

（3） 根据您目前的情况，我们为您拟订了下一步的治疗方案，主要是××。

（4） 您还有什么疑问或要求吗？我将尽力为您解决。

查房时沟通指南

1、服务流程：

责任医生询问病情变化、治疗效果、不良反应等必要的体格检查回答患者或家属提出的问题医疗措施。

2、沟通对象：患者或家属

3、沟通时间：查房时。住院医生、主治医师每日查房一次，副主任医师每周至少查房一次。重危病人随时查房。病情有变化随时查房。

4、沟通内容：询问病情变化、治疗效果、不良反应等。告知重要的体格检查结果、辅助检查结果、诊断、已采取的治疗措施、进一步的治疗措施、并发症及预后、注意事项。回答患者或家属提出的问题。

5、沟通记录：责任医生记录沟通内容，对新入院病人，主治医师必须载8小时内完成查房。重危抢救病人必须由主治医师或副主任医师查房并有记录。

6、倡导用语：

（1） 早上好，晚上睡眠好吗？

（2） 您有什么不舒服，请告诉我。

（3） 现在我给您做检查，请配合。

（4） 我给您介绍的疾病情况，您清楚了吗？不清楚的话可以再问我。

（5） 我给您解释一下对您采取的治疗方案，有不理解的可以提出来，我再对您解释。

特殊检查、治疗前沟通指南

1、沟通对象：患者或家属

2、沟通时间：实施特殊检查或治疗前

3、沟通内容：特殊检查、治疗项目名称、目的、可能出现的并发症及风险、注意事项及防范措施。

4、沟通记录：由责任医生记录沟通的内容、患方意见，患方签名、医生签名。

5、倡导用语：

（1）×××病友（或家属），现在由我给您介绍×××检查（或治疗）的情况，请您理解和配合。

（2）在对该检查（或治疗）都了解了吗？能否接受？

（1） 有什么问题请提出来，我们将尽力帮助您。

注：特殊检查、特殊治疗指具有下列情形的诊断治疗活动：

1 有一定的危险性，可能产生不良后果的检查和治疗。如胸腔穿刺、腹腔穿刺等。

2 由于患者体质特殊或病情危重，可能对患者产生不良后果的危险的检查和治疗。如麻醉、气管插管等。

3 临床试验性检查和治疗。如新药临床验证、新的手术方式等。

4 收费可能对患者造成较大的经济负担的检查和治疗。如贵重药品、植入性材料的应用等。

病情变化时沟通指南

1、 沟通对象：患者或家属

2、 沟通时间：病情变化时

3、 沟通内容：病情变化原因，诊疗经过，需要进一步的检查及治疗措施，转归预后估计。

4、 沟通记录：由责任医生或值班医生记录沟通内容，重危病人以书面形式或告知，患方签名，医生签名。

5、 倡导用语：

（1）×××病友（或家属），现在由我给您介绍×××的情况。请您理解和配合。

（2）×××病友（或家属），您的病因×××原因导致反复，我们会想办法给您 治疗，请不要过度担心。

（3）×××病友（或家属），因××原因使您的疾病出现了新的变化，我们已经给您拟订了治疗方案，请您理解和配合。

会诊时沟通指南

1、沟通对象：患者或家属，责任医生

2、沟通时间：会诊即时

3、沟通内容：询问病情，了解会诊目的，会诊意见，检查治疗措施，病情预后。

4、沟通记录：由会诊医生记录沟通的内容、责任医生记录会诊意见。

5、倡导用语：

（1）×××病友，综合您的病情介绍，我考虑您可能还存在×××疾病

（2）我将与您的责任医生一起商量您的治疗方案。

出院后沟通指南

1、沟通对象：患者或家属

2、沟通时间：回访时，病人复诊时

3、沟通内容：了解患者出院后的病情和一般健康情况，回答患者提出的问题，健康宣教。 

4、倡导用语：

（1）×××病友（或家属），您出院后情况好吗？请告诉我。

（2）在家期间，要注意休息，按时服药。祝您早日康复。

输液沟通指南

1、服务流程：

按医嘱做好输液卡、放置药液→化药→安置病员、做好沟通解说→输液操作→输液完毕后交代注意事项→每小时巡视、观察病情。

2、沟通时间：输液及巡视即时

3、沟通对象：患者或/及家属

4、沟通内容：

（1） 告知输液前的准备工作。

（2） 讲述输液中的注意事项及药物作用。

（3） 回答输液中病人提出的问题。

5、倡导用语：

（1） 您好，我是责任护士×××，今天由我为您输液。

（2） 请问您叫什么名字？现在要给您输液，大约需要×小时，是否去一下卫生间？

（3） 对不起，给您增加痛苦了，请再配合一次好吗？（那么我另请一位护士来帮忙好吗？）

（4） 谢谢您的合作，我会随时来看您的，在输液过程中若有什么不适或渗漏，请您按铃。

（5） 谢谢您的提醒，对不起，请稍候，我马上就来。

口服给药沟通指南

1、服务流程：

根据医嘱做好口服药卡→摆放口服药→双核对→评估病情、心理状态和给药方式→做好沟通解释→倒开水→给药（口服、含服、管饲）→观察疗效及副作用。

2、沟通时间：发口服药时

3、沟通对象：患者或/及家属

4、沟通内容：

（1） 了解患者与家属对药疗知识掌握程度，对药疗的信心及心理反应。

（2） 讲述口服给药的目的、方法及注意事项。

（3） 回答发药过程中提出的问题并解释疑虑。

5、倡导用语：

（1） 您是×××吗？这是您的药，我已经把温开水给您倒好了，请您吃药，谢谢合作。

（2） 噢，是的。您的口服药医生重新做了调整，药我已仔细核对过，请您放心服用。

（3）  ×××（家属）您好，现在该您（您的×××）服药了，这药起到××作用，能帮助××，用后可能会出现××改变，停药后即可恢复……，有什么不舒服，请您告诉我。

