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前言

医院质量管理是现代医院管理的中心工作，是医院管理的核心。
近年来，随着卫生部“医院管理年”活动的持续开展，医院管理与医疗服务质量有了显著持续的提高
，积累了丰富的管理经验。
随着社会的快速发展，人民群众对医疗需求的日益增长，医院的医疗服务体系和医院管理体制亦在发
生深刻的变化。
因此，提高医疗服务质量必然成为医院服务病人、立足市场的重要法宝。
我院从2001年开始，建立ISO9001质量管理体系，应用国际标准化的管理模式，同时结合国家和卫生部
门的法律法规、卫生部的《医院管理指南》等内容和要求，在全院同仁们的努力下，通过多年的实践
，积累了一些经验和心得，与大家分享。
本书从医院管理的理论到实践，其中部分通过案例的形式，阐述了ISO9001质量管理体系在医院质量管
理中的应用与成效。
特别是第四章，根据《上海市综合医院管理评估标准》（SHAS一2007版）的要求，对医院必须具备的
基本管理制度进行了全面的梳理和优化，结合医院标准化管理流程优化的研究课题，为制度设计了关
键环节示意图和制度执行情况检查表，形式新颖，操作性强，意在强化制度的有效执行，是医院多年
来管理实践的结晶。
本书在编写过程中，得到了医院职能部门和部分临床医技科室的积极响应，在此对所有在此书编写过
程中付出辛劳的同仁们，特别是相关职能部门和科室的负责人给予的大力支持，表示衷心的感谢！
本书编写中参考借鉴了部分国内外相关资料和文献。
由于时间仓促，水平有限，书中错漏及不当之处，恳请各位同行批评指正。
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内容概要

　　医院的质量管理是一个永恒的主题，医院的管理者需要这样的管理书籍：既有一定的医院质量管
理的理论指导、又有医院日常运行案例的分析，同时配有医院制度的范例于以借鉴。
《医院质量管理：制度与规程》就是这样一本理论与实践相结合的参考书籍。
该书分为四部分，第一部分扼要阐述了医院质量管理的概念、常用的医院质量管理工具、IS0900l质量
管理体系与医院质量管理的关系、IS09001八大管理原则在医院质量管理中的应用。
第二部分介绍医院制度管理的概念、作用、原则，以及制度制订和执行时遇到的现状和对策。
第三部分通过医院日常运行中发生的大量的实际案例进行分析，同时对医院质量管理的原则和方法进
行诠释。
第四部分根据《上海市综合医院管理评估标准》（SHAS一2007版）中要求医院必须具备的基本管理制
度，编制标准化的制度模板，并配套绘制了“关键环节示意图”和“工作制度考核表”，这样编写的
目的是为了充分保证制度的有效执行，具有非常强的实用和参考价值。
　　《医院质量管理：制度与规程》适用于各医疗机构的各级管理人员，包括科主任、护士长，也适
用于卫生行政部门、医学院校医院管理部门的相关人员。
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制度的完整性五、制度的适时性六、制度的通俗性第五节 制度的执行一、维护制度的权威性二、领导
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的形态结构三、医院管理的成效评价第二节 医院行政职能分解案例浅析一、什么是医院职能分解二、
为什么要进行行政职能分解三、医院行政职能分解存在哪些问题四、如何做好医院行政职能的分解五
、职能分解步骤第三节 医院行政的执行力一、执行力的定义二、正确认识医院执行力三、医院行政执
行不力的原因四、如何提高医院行政执行力第四节 医疗质量目标的制订与分解一、为什么要制订医疗
质量目标二、如何制订合适的医疗质量目标三、医疗质量目标的分解四、目标的考评与跟踪反馈第五
节 医疗护理过程管理案例分析一、院内科间会诊质量管理二、急诊分诊分级管理三、优化病区环境管
理第六节 运用平衡计分卡的战略地图实现医院绩效管理一、平衡计分卡的战略地图概念二、如何构建
医院的战略地图三、仁济医院的案例四、结论第七节 医院行政绩效考核一、考核的定义二、行政考核
目的三、行政考核主体四、行政考核的原则五、行政考核的内容六、确定行政考核周期七、行政考核
的沟通与反馈八、行政考核指标的权重九、行政考核结果的应用第八节 医院员工培训与职业发展规划
管理一、职工培训管理中存在的问题二、培训目标的确立三、培训的组织与实施四、培训评估一、职
业生涯管理二、职业发展规划管理第九节 医院服务与环境的探讨一、医院环境二、医院服务现状分析
第十节 医院信息流程再造的思考一、医院流程不合理的原因和弊端二、信息流程再造的作用三、医院
信息流程再造难点四、医院信息流程再造的原则第十一节 医院后勤服务社会化的探索一、医院后勤社
会化的历史沿革二、医院后勤社会化的几种模式三、科学选择医院后勤社会化服务公司四、医院后勤
社会化的益处五、医院后勤社会化带来的问题六、提高医院后勤社会化效益的建议七、小结第十二节 
医院应急管理组织机构设置与职责一、应急管理的定义⋯⋯下篇 医院质量管理制度与规程范例
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章节摘录

插图：质控办不定期地对科室质量自查和职能部门的日常检查的结果进行抽查，以验证检查结果的真
实性、检查方法的有效性，以促进科室及职能部门日常检查质量的提升。
（3）院领导质量查房院级层面的质量抽查控制，即院领导质量查房。
建立以院长质量查房为龙头的质量循环体系，充分发挥质量管理中领导的作用。
质控办定期将检查中发现的突出问题直接向院长报告，由质控办组织，院长亲自带队检查体系运行中
存在的质量问题。
通过现场调查，及时协调，及时处理，及时解决，并在现场进行分析点评。
院长质量查房，不在于抽查数量的多少，更主要的意义在于对质量问题的重视性。
对问题处理的权威性，对关键问题处置的及时性。
通过定期深人科室、深入基层，为院长提高质量进行决策提供了客观依据，充分发挥了院长在质量管
理中的宏观与微观的作用。
（4）建立行政总值班质量查房制度对于夜间及节假日的环节质量，通过建立行政总值班质量查房制
度，采用行政总值班质量查房的方法，实行质量无缝隙管理。
由质控办负责根据行政总值班排班表，制订月度行政总值班质量查房安排表，检查的内容与值班者所
在职能部门的工作内容相一致，并附上设计印制好的检查表单。
每天行政总值班在接班后，根据安排表的内容进行检查，检查结果签字确认后，次日上午交至质控办
。
每月质控办将检查单进行汇总，并将检查结果中存在的缺陷按问题性质整理后对口下发，要求进行原
因分析并拟定出整改措施；同时将检查结果进行公示或通报。
另外，质控办负责将行政总值班质量检查完成情况列入行政职能部门考核范畴。
（5）建立质量问题报告制度质量问题报告制度是指：临床科室在日常工作中，发现多接口的质量问
题而又不能解决的，由质控员、护士长及时填写质量问题报告书，写明问题的事由、性质属性、起始
时间、严重程度、解决建议，报告质控办。
由质控办通过调查、协调、处理，不断理顺接口，优化流程。
医疗质量是医院各项诊疗过程中诸多环节质量连接形成的，任何一个环节点发生问题或者流程设计上
的缺陷，都会导致整个医疗流程运行出现偏差。
通过质量问题报告制度，每一位员工对自己所处的质量环节点进行监控，发现问题及时上报，让缺陷
消灭在萌芽状态。
8.开展多形式的质量培训制度建立后，怎样有效落实，这是关键所在。
制度建立容易，制度持续有效落实并达到长效管理，这是所有管理者面临的难题。
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编辑推荐

《医院质量管理:制度与规程》是由世界图书出版公司出版的。
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