	1、检查项目：健康指导的服务流程

	2、预期目标：患者或家属能口头回答健康指导主要内容

	3、检查结果：患者及家属不能口头回答健康指导主要内容

	4、问题描述：健康指导未达到预期目的

	5、原因分析：

   1．护士没有对患者进行单独面对面的健康指导

2．健康指导时环境太嘈杂

　 3．未发放书面材料
   4．患者及家属文化水平低、表达能力差、不敢说、不想说
   5．部分护士对要进行的健康指导内容知识缺乏

	6、是否展开调查与改进：  □ 展开PDCA调查与改进     □ 偶发性异常，不需调查

	计划（Plan）

1．制定健康指导服务流程
2 2．健康指导内容有配套的书面材料，重点内

容有温馨提示卡
3．提供安静的环境进行健康指导工作
4．责任组长每日检查健康指导效果
5．每周组织学习相关知识
6．护士长每月统计分析
	实施（Do）

1．当班护士必须在安静的环境按流程执行健康指导工作 

2．口头指导后发放书面材料及温馨提示卡
3．相互提醒督促，对不规范执行处理医嘱者点名警告

4．组长每日检查统计

5. 每周参加学习相关知识
6．护士长每月对统计结果进行分析

	处理（Action）

1．每月进行检查统计，及分析，持续监控

	检查（Check）

1． 个别护士未按规范执行健康指导，经提醒及时改正

2． 个别患者及家属回答不出，经检查者换种方式提问后能回答出


	1、检查项目：出院手续的办理时间

	2、预期目标：办出院手续时间能满足患者要求

	3、检查结果：患者出院时间集中在10：00-14:00，结账时间仓促，排队等候时间长

	4、问题描述：出院集中办，未体现人性化

	5、原因分析：

   1．医生医嘱集中开，无先后性
2．办公班工作繁忙，不能集中时间办理出院
　 3．责任护士对患者对出院时间的急缓要求不了解
   

	6、是否展开调查与改进：  □ 展开PDCA调查与改进     □ 偶发性异常，不需调查

	计划（Plan）

1．提供分时段办理出院手续的措施
2 2．对离家较远的患者，建议医生提前一天开出院医嘱，提前一天结账
办公班繁忙时，护士长或组长协助办理出院
3．通过电话沟通等方式了解预约出院人数

5．责任组长每周总结不足

6．护士长每月统计分析
	实施（Do）

1．根据患者具体要求提供分时段办理出院手续 

2．与医生做好协调工作
3． 护士长或组长协助办理出院

4．与住院处通过电话了解等候办理出院人数

5. 组长每周检查统计

6．护士长每月对统计结果进行分析

	处理（Action）

1．每月进行检查统计，及分析，持续监控


	检查（Check）

1. 个别护士未按规范执行出院医嘱，经提醒及时改正

2. 个别患者与医生及护士沟通不够，经询问要求后能表达自己的要求




	1、检查项目：转科的服务流程

	2、预期目标：按转科服务流程办理转科

	3、检查结果：个别转科患者转科手续及物品不齐全、转科等候时间长、未通知到相关职能科室

	4、问题描述：未按要求进行转科

	5、原因分析：

   1．未通知到相关职能科室，
2．医生工作繁忙，签字或病例书写不及时，致使不能及时转科

3．转科前解释工作未做到位

	6、是否展开调查与改进：  □ 展开PDCA调查与改进     □ 偶发性异常，不需调查

	计划（Plan）

1．制定转科服务流程

2 2．转科前向患者告知理由、注意事项及存在的风险
3．根据病情选择适宜时机转科，转科前联系落实床位和保障措施
4．护士长每月统计分析
	实施（Do）

1．当班护士必须按转科服务流程办理转科，转科手续直接在病房办理，物品交接齐全
2．相互提醒督促，对不规范执行处理医嘱者点名警告

3．提醒医生尽快签字及时书写病例
4．护士长每月对统计结果进行分析

	处理（Action）

1．有转科时组长及时检查当班护士是否按转科服务流程办理
2.每月进行检查统计，及分析，持续监控


	检查（Check）

1． 个别护士未按规范执行转科，经提醒及时改正

2． 个别医生仍不能及时签字或病例书写，经点名警告后已及时改正态度。


