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江贝医［2021］13号[image: image1]                      签发人：毛崇法
江山贝林医院
关于下发《提升医学人文素养实施方案》的通知

各科室：

为进一步强化医学人文素养教育，提高全体员工职业道德素质和改善医疗服务水平，现印发《提升医学人文素养实施方案》，请结合实际，组织干部职工参与，认真抓好落实。

附件：《提升医学人文素养实施方案》


2021年12月15日

主题词:提升 人文 方案  　 
江山贝林医院综合办公室          2021年12月15日印发

附件：

提升医学人文素养实施方案
党的十八大报告指出：“加强和改进思想政治工作，注重人文关怀和心理疏导，培育自尊自信、理性平和、积极向上的社会心态。”注重人文关怀和心理疏导，是现代医学模式在实践转化中的必要条件，是促进医患关系和谐发展的有效路径。为提升广大医务人员医学人文素养，推动医院健康、全面、和谐和可持续发展，结合我院实际，制定本实施方案。

一、目标要求
以提升医学人文素养为核心，通过思想教育、集中座谈、培训考核、模拟演练、信息交流和反馈等机制，将医学人文理念渗透到医院的规章制度、服务流程、管理方法、教学培训及工作指南中，引导全体职工在工作实践中全面而具体地观察人、认识人、理解人、尊重人和关爱人，推动人性化管理和温馨服务成为医院品牌魅力，促使患者及职工对医院的满意度明显提高，医院的美誉度和社会关注度明显提升，为实现我院“一流的技术、一流的服务、一流的环境、合理的收费，竭力打造老百姓家门口的星级医院”愿景提供精神动力和思想保证。

二、工作内容
（一）着力解决医务人员人文素养不高问题，进一步培育人文工作理念。部分医务人员人文意识和理念淡薄，对待病患态度生硬，只关注医学知识和专业技能的提升，忽视同病人的情感交流与人文关怀，导致医患关系物质化、紧张化。亟需重视医学人文和医德医风教育，引导医务人员掌握人文素养知识和沟通技巧，树立人文价值取向，指导医学实践。通过构建医德医风考评体系，对医务人员实行反向鞭策和激励。

（二）着力解决文明指数测评发现的问题，进一步推进医院文明建设。部分职工服务规范和文明礼仪有待提升，窗口单位“微笑服务”有待推进，有悖公德、有碍观瞻、有违秩序、有损医院形象的不文明现象仍时有发生。亟需采取更加丰富的宣传措施，结合全国文明城市创建工作，深入开展文明教育活动，把文明礼仪和社会公德教育引入干部职工例行会议和各项培训。完善医凤医德测评工作，对测评检查结果进行通报和公示，并纳入科室目标考核。
（三）着力解决服务满意度测评发现的问题，进一步完善意度调查及意见建议征集工作。部分职业道德协管员对医院满意度测评工作不够重视，责任心不足，开展调查流于形式，满意度调查表填写缺项多、不规范，导致统计汇总工作存在较大误差。部分职工、患者对满意度调查工作不甚理解，配合度不高，测评结果客观性不足。亟需完善满意度调查表的设计，强化对职业道德协管员的培训与教育，加强满意度调查的宣传引导工作，建立健全满意度调查结果的反馈与整改机制。
（四）着力解决在日常管理工作中各科室信息沟通不足问题，进一步构建信息互通、协调共进的工作体系。临床、医技、职能科之间存在信息不对称等问题，导致部分问题久托不决、部分工作推进不力、部分行动流于空谈。亟需建立健全科室之间的信息传达和沟通协调机制，创造良好的团队精神，进一步提高科学决策水平，保障医疗工作顺利开展。

三、工作步骤

提升医学人文素养项目作为医院重点项目之一，与医院重点项目工作整体推进进度保持基本一致，从2022年1月开始至2022年12月底结束，分四个模块进行：

第一模块：人文素养教育
1.召开会议（2022年1月）。召开项目组会议，部署工作任务，明确责任分工，以职能为界，提出提升医学人文素养的具体工作思路和举措。

2.制定医学人文素养项目实施方案（2022年2月）。根据项目组会议征集的意见建议，重新修订和完善工作计划，制定具体实施方案，明确时间节点和工作任务。

3.举办主题道德讲堂（2022年2月）。以“提升医学人文素养”为主题，举办一期道德讲堂，积极传播医学人文主义精神。 

4.召开医师专题座谈会（2022年3月）。由医教科牵头，召开“直面医事危机”住院医师座谈会，重申人文理念在医疗行为中的重要性和必要性，培育青年医师医学人文素养。

5.开展窗口文明用语专项检查（每周）。由综合办牵头，每周对院区所有窗口单位开展文明用语专项检查和记录，对实施力度不足的科室及时予以通报，督促整改落实。

。

第二模块：规范满意度测评

1.职业道德协管员管理（2022年3月）。根据人员调整，重新编排职业道德协管员名册，确定一一对应的被查科室，修订道德协管员岗位职责，确保人员到位，责任到人。
2.职业道德协管员例会（每季度）。每季度末定期召开职业道德协管员例会，统计参会率。及时传达各级文明创建会议及文件精神，通报医院开展文明创建工作情况。认真组织科室公共文明指数测评和满意度调查工作，做好规范填写调查表的培训和指导工作，强化质量控制，提高协管员的责任意识和行动力。 

3.满意度调查工作（每季度）。结合出院患者随访工作，完善各类调查表，面向院内外患者开展满意度调查和意见建议征集工作。对季度满意度调查工作进行小结，及时下发满意度整改责任书，对存在的问题及整改措施作出持续质量改进记录，对整改落实状况进行追踪，确保满意度调查出实效。

第三模块：促进科室沟通

1.建立科室联系会议制度（每季度）。中层会议中临床科室-医技科室-职能科室间的要有三方信息交流和反馈，有针对性地处理工作难点。由医教科组织实施，定期召开会议，对科室间工作衔接过程中存在的问题提出相应的建议或意见，医教科应记录和汇总各方意见形成持续改进和督办措施，并在下一次会议上听取相关科室对工作改进的反馈意见。

2.强化行政查房（每季度）。结合行政查房工作，医教科定期检查各科室医患沟通座谈会召开情况及医疗安全、不良事件讨论分析等相关记录，对执行不力的科室强化督导，对整改情况及时进行检查。

四、组织领导

（一）加强领导，落实责任。明确各项目组组成科室工作职责，以党办为主体责任部门，做好工作部署、协调指导和督促检查工作。根据工作需要，不定期召开会议，协调落实工作内容。注重在项目实施过程中，及时收集意见建议，完善项目内容，及时调整和更新不适宜内容。

（二）统筹兼顾，创新载体。各科室、党支部、下属单位要积极引导干部职工参与提升医学人文素养项目的各项内容，将医学人文理念与推进医院各项中心工作、重点任务结合起来，创新活动载体，丰富活动内涵，总结特色做法，进一步激发干部职工的工作热情和进取精神。 

（三）加强宣传，浓厚氛围。加大宣传报道力度，充分运用院报、医院网站、微信公众号等媒介，加强对重点项目推进过程、工作亮点、阶段成效等的宣传报道，积极营造良好氛围。注重活动成果的总结与运用，探索建立培育医学人文素养的长效机制。
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