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［摘要］　干部医疗保健工作既是医院重要的医疗工作，也是党和国家赋予的政治任务，应用ＩＳＯ９００１理念
建立干部保健质量管理体系尤为必要。某三甲医院干部保健基地通过成立工作小组、建立文件框架，借助不良

事件报告和满意度调查两个重要工具，建立了干部保健质量管理体系，并取得初步成效。

［关键词］　老年人保健服务；全面质量管理；医院管理
中图分类号：Ｒ１９　　文献标识码：Ｃ　　　ＤＯＩ：１０．３９６９／Ｊ．ｉｓｓｎ．１６７２６７９０．２０１８．０４．０３６

ＡｐｐｌｉｃａｔｉｏｎｏｆｔｈｅｐｒｉｎｃｉｐｌｅｓｏｆＩＳＯ９００１ＱｕａｌｉｔｙＭａｎａｇｅｍｅｎｔＳｙｓｔｅｍｉｎｈｏｓｐｉｔａｌ′ｓｃａｄｒｅｈｅａｌｔｈｍａｎａｇｅｍｅｎｔ　
ＣａｉＺｈｉｌｉｎｇ，ＬｉＤｏｎｇｊｉｎｇ，ＪｉａｎｇＨｏｎｇ，ＨｕｏＸｉａｏｐｅｎｇ，ＺｈａｎｇＹｅ，ＨｕＹａｊｉｅ，ＬｉＺｈｕｏｔｉｎｇ，ＷａｎｇＲｕｉ（ＤｅｐａｒｔｍｅｎｔｏｆＨｅａｌｔｈ
Ｃａｒｅ，ＰｅｋｉｎｇＵｎｉｏｎＭｅｄｉｃａｌＣｏｌｌｅｇｅＨｏｓｐｉｔａｌ，ＰｅｋｉｎｇＵｎｉｏｎＭｅｄｉｃａｌＣｏｌｌｅｇｅ，ＣｈｉｎｅｓｅＡｃａｄｅｍｙｏｆＭｅｄｉｃａｌＳｃｉｅｎｃｅｓ，Ｂｅｉ
ｊｉｎｇ１００７３０，Ｃｈｉｎａ）

Ｃｏｒｒｅｓｐｏｎｄｉｎｇａｕｔｈｏｒ：ＬｉＤｏｎｇｊｉｎｇ，Ｅｍａｉｌ：ｌｉｄｊ＠１６３．ｃｏｍ
［Ａｂｓｔｒａｃｔ］　Ｃａｄｒｅｈｅａｌｔｈｍａｎａｇｅｍｅｎｔｉｓｂｏｔｈｉｍｐｏｒｔａｎｔｆｏｒｔｈｅｈｏｓｐｉｔａｌａｎｄｔｈｅｎａｔｉｏｎａｌｃｏｕｎｔｒｙ．Ｔｈｅｒｅｆｏｒｅ，ｔｏ

ｂｕｉｌｄｑｕａｌｉｔｙｍａｎａｇｅｍｅｎｔｏｆｃａｄｒｅｈｅａｌｔｈｍａｎａｇｅｍｅｎｔｉｓｖｅｒｙｉｍｐｏｒｔａｎｔ．Ｔｈｅｈｏｓｐｉｔａｌｈａｓｇｏｔａｇｒｅａｔｏｕｔｃｏｍｅｂｙｔｅａｍ
ｗｏｒｋ，ｒｕｌｅｓａｎｄｒｅｇｕｌａｔｉｏｎｓ，ａｄｖｅｒｓｅｅｖｅｎｔｒｅｐｏｒｔａｎｄｓａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎｓｕｒｖｅｙ．

［Ｋｅｙｗｏｒｄｓ］　Ｈｅａｌｔｈｓｅｒｖｉｃｅｓｆｏｒｔｈｅａｇｅｄ；Ｔｏｔａｌｑｕａｌｉｔｙｍａｎａｇｅｍｅｎｔ；Ｈｏｓｐｉｔａｌａｄｍｉｎｉｓｔｒａｔｉｏｎ

·９６５·中国临床保健杂志　２０１８年８月第２１卷第４期　ＣｈｉｎＪＣｌｉｎＨｅａｌｔｈｃ，Ａｕｇｕｓｔ２０１８，Ｖｏｌ．２１，ＮＯ．４



　　北京协和医院医院干部保健基地自２０１０年成
立独立院区以来，在医疗流程、人力资源配置、安全

质控、平台建设等方面不断进行探索和实践。医疗

质量和安全管理始终是最核心的要素，关系着医疗

安全和干部保健对象的满意度。经过７年的运行，
我院既充分应用 ＩＳＯ９００１质量体系的理念，又将中
央保健委员会的相关工作要求纳入，在附属于医院

整体质量体系的框架下探索建立具有保健特色的质

量管理体系，这一过程也是对医院现行 ＩＳＯ９００１质
量体系的梳理、整合、提炼和实践的过程。

１　背景
干部保健工作是我国提供于特殊贡献者、岗位

人才的一项特别保健服务，是一项具政策性的医疗

卫生工作［１］。ＩＳＯ９００１的基本核心思想是坚持以患
者为中心，通过建立并持续改进质量管理体系，来稳

定地提供满足患者、相关人群需求以及法律法规要

求的医疗服务［２］。建立干部保健质量管理体系有助

于不断提高干部保健医疗质量和患者满意度。

我院作为一所三级甲等综合性医院，２０１０年首
次通过ＩＳＯ９００１认证审核，２０１４年顺利通过 ＩＳＯ再
次认证，并按要求定期接受监督审核，蕴含在ＩＳＯ质
量体系中的“持续改进”“以顾客为关注焦点”等质

量管理理念在医疗工作中不断渗透，已逐渐成为医

院文化的一部分。通过ＩＳＯ认证，借助“第三方”眼
睛，发现问题，实现质量管理持续改进，取得了一定

成绩。医院目前采用的是２０１６版质量体系，重点关
注风险防范，要求及时识别风险并制定风险发生后

的应对措施，主要分为医院质量管理手册、程序文件

汇编、规章制度汇编、医疗工作手册、护理工作手册

和部门工作手册。

干部医疗保健工作在医疗质量和安全管理、护

理流程等方面基本遵循医院整体质量体系要求，特

有的多科协作、平台建设、人力资源配置、保健绩效

考核、保密管理、保健文化建设等方面需要重新进行

制度规范。ＩＳＯ９００１质量管理体系的核心是８项质
量管理原则，即以顾客为关注焦点、领导作用、全员

参与、过程方法、系统管理、持续改进、基于事实决策

及与供方互利的关系［３］。医院充分应用这 ８项原
则，探索建立了干部保健质量管理体系。

２　干部保健质量管理体系的建立
２．１　ＩＳＯ９００１理念与干部保健管理理念相结合　
干部保健管理理念与ＩＳＯ９００１的８项质量管理原则
高度契合。干部保健工作一贯坚持高标准、严要求，

一切以患者为中心，注重个性化服务，强调预防为

主，从疾病治疗、慢病管理、康复理疗、合理用药、心

理健康疏导及和缓医疗等方面提供服务。因服务群

体的特殊性，每一位保健对象每一次就诊都视作一次

独立医疗活动来具体安排。因此，干部保健管理要求

从领导层面全面统筹安排、精准管理，医疗、护理、医

技、安保、后勤等部门人员全员参与，运用过程记录方

法确保每个环节环环相扣、衔接紧密、流程顺畅，并且

要求不断探索创新，持续改进医疗质量和服务质量。

此外，在建立干部保健质量管理体系的过程中，

还要特别注重：一是，与医院ＩＳＯ９００１质量体系相结
合，ＩＳＯ９００１标准是建立医院质量管理体系的框架
和准则，干部保健质量管理体系要遵循医院大框架

系统；二是，与干部保健基地内部具体工作流程相结

合，重点规范涉及科室间协作的流程；三是，与中央

保健管理工作要求相结合，重点规范与上级管理单

位和兄弟保健医院协作的流程。

２．２　具体实施步骤
２．２．１　成立工作小组　由保健医疗部主任牵头，成
立工作小组，确定分工和职责，人员涵盖所有相关部

门。保健行政管理办公室专人负责具体工作，门诊、

病房、重症监护病房、内镜中心、手术室、放射科、检

验科、药房等部门各有一名联络员，共涉及全院２１
个非手术科室（占 ９５．５％），１６个手术科室（占
１００％），１０个诊断相关科室（占９０．９％），８个行政
职能处室（占４４．４％）和１０个护理单元。

工作职责具体如下：保健医疗部主任负责制定

工作要求、审核工作制度和流程并考核内审情况。

保健行政管理办公室专人负责学习医院ＩＳＯ体系文
件的内涵、标准和要求，定期参加医院相关培训及辅

导，学习认证检查具体事项和问题，收集、汇总、整

理、更新干部保健管理工作手册。各部门联络员负

责根据具体工作完善、更新本部门工作制度和流程，

同时根据专项内容定期抽查，并形成审查报告上报

给保健医疗部主任。

２．２．２　建立文件框架　参照医院 ＩＳＯ质量体系文
件，干部保健基地梳理建立了干部保健管理制度文

件框架。作为平台科室，干部保健基地兼具行政职

能处室和临床业务科室的功能，既有相似性又有创

新性。文件框架包括行政管理制度和医疗工作手

册，既融合了各项行政规章制度，比如人事管理、财

务管理、综合保障管理等，又包含完整的医疗流程，

比如院感管理、门诊工作管理和病房工作管理等，同
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时又富含保健工作特色流程，比如保密管理等。

从制度数量上来看，在原有３０个制度基础上完
善至１２０个制度，增幅达３００％。保健行政管理办
公室专人坚持起草、审定、试运行、修订、运用等程

序，运用日常修订与每两年集中修订相结合的管理

机制，不断修订、完善和细化，使之更成熟、合理，目

前已修订完成十六大类内容，其中新修订了财务管

理等七个方面内容，补充完善行政管理等九个方面

内容，干部保健质量管理体系建立前后制度内容的

对比如表１所示。

表１　干部保健质量体系建立前后制度内容对比（个）

制度内容 体系建立前 体系建立后

行政管理 ４ ２２
医疗保健管理 １０ １９
人事管理 ２ ７
财务管理 ０ ９
教学管理 ０ ４
科研管理 １ ２
仪器设备及物品管理 １ ３
信息管理 ０ １
安全管理 ０ ５
党群管理 ０ ２
保密管理 ３ １０
质控管理 １ ３
门诊工作管理 ５ １１
病房工作管理 ３ ６
院感管理 ０ ４
死因监测管理 ０ １２

　　此外，干部保健基地在日常工作中不断强化医
疗安全管理和院区综合保障安全管理，主动梳理风

险，不可控的风险及时制定应急预案，并将成熟的措

施固化成工作手册。

２．２．３　运用两个质量管理工具　（１）不良事件报
告。不良事件报告制度自建立以来，有效避免了各

类安全隐患，是医疗质量和安全质量管理的有效工

具。２０１１年１月，原卫生部颁布了《医疗质量安全
事件报告暂行规定》［４］，其中重点强调医疗不良事

件收集的重要性，提升了不良事件上报的价值；同年

４月，原卫生部开发医疗质量安全事件信息报告系
统［５］，并自５月１日在各级行政部门和医疗机构统
一施行。干部保健基地通过各项措施、多种途径鼓

励医护人员主动上报医疗实践中的不良事件，定期

召开会议分析原因，研究系统或流程整改的方法，并

且利用保健绩效考核作为指挥棒，２０１３年开始将不

良事件上报列为加分项。保健无小事，任何一个细

节出现差错都将造成严重后果，自建立不良事件报

告制度以来，各部门主动查找本部门或其他部门工

作中存在的隐患，建立并完善流程共计二十余个。

（２）满意度调查。在患者与员工内部两个维度
分别开展满意度调查，了解患者与员工的需求，制定

工作目标，进一步细化量化，层层分解为具体的工作

指标，不断改进工作。门诊、病房、综合保障分别开

展患者满意度调查，每一季度做一次，针对患者满意

度较低的项目进行访谈，并制定改进措施。保健办

公室负责开展员工满意度调查，不仅对长期固定岗

位人员，还对轮岗人员一并调查，从管理认知、岗位

管理和人力资源规划、员工培训与能力开发、考核与

激励等方面入手，借此探讨保健基地作为平台科室

的人力资源管理模式［６］。

３　取得的成效与分析
３．１　建立科学的保健管理体系　以系统的、规范的
管理模式取代以经验为指导的工作模式，坚持发挥

领导作用，要求全员参与，靠制度管人，按程序办事，

形成“自上而下建立、自下而上保证”的工作习惯，

干部保健工作更加精准化、科学化、程序化和规范

化。干部保健作为一项带有政治性质的特殊医疗工

作，引入质量管理体系对干部保健医疗十分重要。

在未建立独立院区之前，保健任务分散于院区各个

专科，医护人员在完成其他医疗工作的同时承担干

部保健工作，工作模式缺乏系统性和规范性。干部

保健经常出现的临时变化和突发情况只能依靠保健

工作分管领导的临时决策，依赖于个人经验，甚至存

在一人一方式，一人一流程。建立干部保健质量管

理体系后，各部门、所有人员各司其职但又通力配

合，常规工作有严密、成熟的流程，突发工作有经过

演练的应急预案进行保障。明确质量方针，做到全

员知晓，管理方式上以“该说的一定要说到，说到的

一定要做到”为主体思路，建立系统的、科学的、封

闭式的管理模式，使影响质量的技术、管理与人的因

素始终处于受控状态［７］。

以保密管理为例，设立了清晰的质量目标即为

禁止发生一例泄密事件，具体要求包括严格的文件

控制，从文件密级确定、文件输出登记、审核、批阅、

接收、回收、存档、销毁所有环节均有详细书面记录，

细至申请人、申请时间、文件内容、文件密级、输出份

数、审批人、去向等，严格将涉密文件限定在可控范

围，形成管理闭环，确保万无一失。此外，还设有保密
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员定期查阅、审核、监督文件登记情况，如有疏漏及时

提醒相关人员，持续改进保密管理工作。与之前保密

员单独负责保密管理相比，现在全体人员清晰了解保

密管理的要求、知晓过程记录的重要性，保密各个环

节始终处于可控状态，保密管理进入良性循环。

３．２　建立完善的人力资源管理体系　引入 ＩＳＯ质
量管理体系，通过人员定岗、定责、培训和考核，建立

了科主任负责制的保健管理模式，组建了保健会诊

专家库，组建了核心保健护理队伍，为干部保健工作

建立了可持续的、核心的人才梯队，形成了较为完善

的人力资源管理体系。人力资源是保健工作的核心

资源之一，直接影响保健对象获得医疗保健服务的

质量与安全［８］。按照“标准”的科学管理方法和程

序对人员进行分类、培训，有利于增强质量意识，落

实质量目标，提高人员自身素质，培养良好的职业道

德［９］。人尽其才，充分开发和保护医院最宝贵的资

产———人力资源，从员工的角度来看，有利于提高员

工的满意度，从医院的角度来看，有利于实现干部保

健管理的目标。

以培训为例，培训通过充分运用“全员参与”的

管理原则，激励员工不断提高从而实现自我价值，也

有利于为干部保健工作提供更优质的医疗服务。因

此，干部保健基地注重强化培训，所有进入保健基地

工作的人员均需接受培训，内容主要包括岗位职责、

干部保健工作质量方针的内容、病历书写、病报书

写、会诊流程、应急预案、消防培训等，培训完成方能

上岗，全员培训率达到百分之百。

３．３　构建独特的保健文化体系　干部保健工作坚
持落实“没有最好，只有更好”和“保健工作无小事”

的工作原则，通过运用“以病人为中心”的管理原

则，导向和激励员工增强保健意识，提高员工素质和

团队合作精神，同时促进规范化、制度化、科学化的

保健文化体系的建设。领导的重视支持和以身作则

是保健文化的号召力；全员参与的团队精神，提高了

员工的责任意识、大局意识和服务意识；持续改进工

作，以患者为中心、精益求精的文化融入员工的积极

性和创新性，致力于从各个方面为保健对象提供高

效、优质、满意的服务［１０］。

以健康体检工作为例，在每年常规的工作中持

续改进工作流程，满意度调查不仅达到质量目标，并

逐年提高。从最初的预约体检，一对一全程陪同，到

个体化的体检项目和流程，进一步改进体检报告反

馈、检后随诊提醒等，医护人员从未满足于常规工作

的常规思路，“持续改进、过程管理”的原则已经内

化为保健文化，落实于具体工作中，干部保健工作开

创了新局面。

总之，ＩＳＯ９００１被成功应用在各个行业的事实
证明其一个焦点、两类人员、四种方法、互利关系的

八项管理原则是先进的、科学的、普适的。ＩＳＯ９００１
的理念在我院干部保健管理中的应用极大提升了干

部保健管理水平，使干部保健工作得到了质的提升，

目前质量管理体系建立的成效已初步显现。运行７
年，未发生一例医疗安全事故，未发生一起安全泄密

事件，未发生一件医疗纠纷，并荣获中央保健委员会

办公室授予的“保健先进集体”荣誉称号，中央保健

对象合同数量逐年上升，相较于２０１０年，人数增长
了约８０％。科学、规范、有效的质量管理体系是干
部保健医疗安全活动的依据、标准和保证。十九大

报告指出要健全现代医院管理制度。其中，健全医

疗质量安全管理制度是重中之重。我院在实践过程

中仍需不断持续改进，以适应干部保健事业发展的

需要，更大程度满足患者的需求，最终实现始于干部

对象的需求，终于干部对象满意的目标。
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