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郑州市中心医院

“三三”全生命周期预防和
处置医疗纠纷模式

该模式围绕医院、医生、患者，涵盖事前
预防、事中处置、事后总结3个阶段，通过提
高医疗质量、加强医疗安全监控、优化医患
沟通等措施，预防医疗纠纷；通过“13540”医
疗投诉、纠纷处理模式，及时有效处理医疗
纠纷；通过深入挖掘与分析医疗纠纷根源，
应用管理工具，制定预防措施，完善制度和
流程，加强医德医风教育，提升服务质量和
管理水平。

20242024年全省医德医风建设优秀案例展示年全省医德医风建设优秀案例展示
由河南省卫生健康委和河南省文明办联合开展的2024年全省医德医风建设优秀案例

征集活动日前揭晓，共收到全省18个地市申报的案例202个，经专家评选，共有20个案例入
选。入选的案例涵盖制度建设、医德教育、优质服务、工作机制等方面医德医风建设。本次
评选力争把最有代表性的优秀案例评选出来，成为河南各级卫生健康机构学习的标杆。

本版对入选案例先期进行简要展示（以下排名不分先后），以飨读者。

←阜外华中心血管
病医院“三进”志愿服务
助推医德医风建设

←河南省人民医院探
索服务流程重塑优化，不断
提高群众就医获得感

郑州市中心医院

信用体系建设助力医院行风高质量发展

把信用体系建设引入行风建设全过程，
将职工信用档案、医德医风档案、中层干部
廉政档案、医师技术档案等内容，深度融合
并强化结果应用。率先在全省推出门诊“信
用就医”服务，将科研诚信教育纳入全员执
业培训和教育体系中，强化合作供应商动态
管理和“红黑名单”管理，将信用评价结果作
为医院筛选合作方的重要参考依据。

郑州人民医院

以“五个郑医”助推医德医风建设

通过打造“温暖郑医”“人文郑医”“公益
郑医”“责任郑医”“青春郑医”，把医德医风
建设融入日常工作，逐渐走出一条有特色的
文化发展之路，涌现出一批优秀的医德医风
先进典型——“郑医好人”。“郑医好人”群体
曾经先后荣获“感动中原”十大年度人物等，
成为郑州医疗界一张闪亮的名片。

郑州市第九人民医院

温情守护生命“最后一程”

2011年，郑州市第九人民医院创立姑息
治疗暨安宁疗护中心，在国内率先展开姑息
治疗与安宁疗护整合照护医学服务模式，填
补了全生命周期的医疗空白，有效避免过度
医疗的种种弊端。主持制定我国首部《姑息
治疗与安宁疗护临床基本用药指南》并公开
发布，填补我国在该学术领域的空白，获得
世界卫生组织和中华医学会杂志社联合授
予的“五星级指南”荣誉。

巩义市人民医院

“院长微信”解决群众“急难愁盼”

为打破医患沟通交流“屏障”，破解“被
动服务”问题，巩义市人民医院于2019年3月
推出“有问题，加院长微信”服务新举措。

该微信账号由医院党委书记乔来军亲
自管理，任何患者、家属、职工，甚至是供应
商，都可以通过微信“扫一扫”反映诉求，乔
来军第一时间回复。医院纪委对“院长微
信”的质效进行全方位多维度监督，对存在
的问题漏洞限期整改督办，对相关责任人进
行警示谈话。

新安县人民医院

“暖心随访”将医疗服务延伸到家

建立“暖心随访”制度，组建“暖心随访”
队伍，并将“暖心随访”与“豫健护理到家”有
效结合。针对骨科、肿瘤康复、新生儿等需
要院外继续治疗、康复和定期复诊的患者，
进行一对一随访诊疗护理服务，包括用药指
导、康复护理、知识宣教等。

鹤壁市人民医院

“1234”工作法助力医德医风建设

鹤壁市人民医院运用“1234”工作法，助
力医德医风建设见实效。

“1”即把握一个出发点，“2”即考核教育
两手抓，“3”即三种宣传方式，“4”即定期四
督导。将行风建设纳入质量与安全监测考
核指标，每季度督导，重点检查文明服务、工
作作风、行风动态考核以及九项准则知晓率
等，不定期回头看，年底综合打分排名，注重
倾听群众呼声、回应群众关切的问题，通过
改善群众就医环境、优化服务流程、提高服
务效率，切实推动行风大转变。

新乡市第一人民医院

为特殊群体提供“暖心陪诊”服务

2022年，新乡市第一人民医院根据患者
需求，在医院内外开展“暖心陪诊”活动。医
院门诊设立爱心助老岗位，引导护送患者到
相关科室就诊、检查；协助入院患者办理手
续，并护送到病区；提前与预约的老年患者
进行网上推送和电话沟通，讲解相关注意事
项；为有特殊需求的老年患者提供个性化的
精准帮扶服务。开展“暖心陪诊进社区”，入
户摸排社区居民健康状况，建立帮扶对象档
案等数据库，给予健康科普、康复指导、用药
指导等服务。

南阳市第一人民医院

“四个一”引领树新风

开展“患者第一、服务第一、岗位第一、
能力第一”活动“引航工程”。经过近3年“四
个一”活动的开展，医务人员的技术能力、岗
位意识、工作作风，以及医院整体面貌得到
有效提升，累计收到感谢信、锦旗300余件，
患者平均满意度达到95%以上。

新野县卫生健康委

“行走的医院”涌现乡村医生时代群像

新野县卫生健康委依托新一代信息技
术优势，建设“行走的医院——健康 180”项
目，为符合条件的100名乡村医生发放全科
医生助诊包，构建“以县人民医院为纽带，上
联国家级、省级、市级医疗单位，下联乡村”
的远程诊疗服务体系，引入国内顶级医疗机
构的优质医疗资源，有力提升县域重大疾病
诊疗水平，不仅真正将“医院”搬到百姓家
中，打通了医疗服务“最后一公里”，而且让
县域群众在“家门口”就能约到全国名医，看
病不用出远门。

永城市中心医院

“‘码上提’、马上办”服务模式
解决群众就医“烦心事”

通过线上服务平台，信息实行双推送机
制，第一时间推送至主要领导和分管体系，
按照分工组织相关部门联合处理，确保群众
诉求问题得到及时处理。针对线上服务平
台形成的任务交办单，进行专项督导考核。
对群众反映强烈、办理过程中存在推诿现象
者，根据医务人员医德考评制度，落实医德

“一票否决”制，将医德表现与医务人员晋职
晋级、岗位聘用、评先评优和定期考核等直
接挂钩。

周口市中心医院

系列创新举措满足群众多样化健康需求

将多部门服务内容进行整合，创新打造
全省首家“一站式”综合服务模式。开设

“96669”综合服务平台，提供“一键式”“全天
候”“全流程”“全场景”就医服务，让患者只
需一通电话，就可以解决就医过程中遇到的
各类困难。开展“走基层、献爱心、送健康”
义诊活动累计达61场次。同时，不断延伸医
疗服务触角，启动“豫健护理到家”服务，为
群众提供线上护理咨询和居家护理服务。

河南省人民医院

探索服务流程重塑优化
不断提高群众就医获得感

针对群众就诊、住院过程中需要多个窗
口奔走才能完成的服务，或受限于专科床位
而排队时间较长的情况，进一步整合服务内
容，打通信息壁垒、专科壁垒，推出“一站式”
综合服务中心和北院区全院“一张床”的管
理模式。在具体运行中，医院不断吸取国内
外先进的管理经验，深度调研患者需求和建
议，服务内容不断延伸，服务半径不断扩
大。截至今年，“一站式”服务项目达到 11
项，受益人群达到几十万人，全院“一张床”
实现跨专科收治患者的专科达20多个，千名
患者通过“借床住院”使病情得到及时有效
的治疗。

阜外华中心血管病医院

“三进”志愿服务助推医德医风建设

医院组织医技高超、医德高尚的专家团
队，携手中国医学科学院阜外医院“国家队”
专家，“中原名医”“医德医风标兵”等名医大
家率先垂范，深入机关单位、社区基层，广泛
开展医疗科普讲座、义诊咨询、急救技能培
训等活动，将专业的健康知识送到单位、社
区和基层，为群众送去健康服务，筑起健康
的防线。“三进”活动开展以来，医院先后组
织医疗专家开展义诊79场，组织知名专家等
骨干医务人员志愿者400余人次，惠及群众
10000余人次。

河南省中西医结合医院

“萌小护”导医提升患者就医体验

“萌小护”导医团队始终坚持“心系健
康、情融服务”理念，通过加强自身建设、规
范执业行为、优化就医环境、构建人性化服
务体系、开展品牌宣传5个方面，切实解决群
众就医的痛点、难点和堵点，在改善群众就
医环境、规范服务行为、加强信息化建设、凸
显品牌效应4个方面取得了显著成效，赢得
群众的广泛好评。“萌小护”荣获首届“豫文
明、豫健康”优质服务品牌。

河南省第三人民医院

“五个课堂”助力医德教育入脑入心

近年来，河南省第三人民医院通过开设
“五个课堂”医德教育模式，助力医德教育入
脑入心。搭建“理论课堂”，推动医德教育

“高标准”；搭建“纪律课堂”，推动医德教育
“规范化”；搭建“流动课堂”，推动医德教育
“接地气”；搭建“云端课堂”，推动医德教育
“随时学”；搭建“实践课堂”，推动医德教育
“增实效”。

郑州大学第一附属医院

“晚晴行动”打造有温度的
全方位适老化服务

定期组织职工培训，强化老年友善文
化，将尊老敬老传统美德融入医疗服务中。
同时，专门设立老年友善服务站，为老年人
提供全方位的帮助和支持。在服务深化方
面，提供多渠道挂号服务，优化服务流程，建
立老年人就医绿色通道，确保老年患者能够
便捷地接受医疗服务。加强老年医学专科
建设，提升医疗服务水平，改善就医环境，打
造适老化设施，以满足老年人的特殊需求。

河南中医药大学第一附属医院

以职业礼仪规范提升医院“爱的温度”

自2009年以来，河南中医药大学第一附
属医院聚焦医务人员职业礼仪规范，从服务
理念、服务技巧、服务流程等方面制定服务
标准、塑造职业形象，用“小切口”展现医德
医风“大主题”。

5年来，涌现“最美医生”丁樱，“全国医
德标兵”张怀亮等省市级以上先进个人 240
余人。三级绩效满意度显示，门诊患者就医
满意度居同行业前列，荣获“国家公立医院
党建示范医院”。

河南省中医院

“延时服务”让群众就医“不打烊”

自2023年10月起，相继开设儿科、心病
科、中医经典病房、治未病科、医疗美容科及
肛肠科延时门诊。2024年7月，医院全面启
动延时门诊（午间，12时30分~14时30分；夜
间，18 时~20 时），包括内科、外科、妇科、儿
科、骨伤科、五官科、皮肤科、医疗美容科、针
灸推拿科等34个科室，坐诊人员均为有副主
任医师以上职称的专家，包括国家级及省级
专家。检验、心电、超声、药房等辅助科室同
步延时，有效满足群众就医需求。

新乡医学院第二附属医院

以“投诉精益管理”
推动医德医风建设提质增效

自2021年8月开始，新乡医学院第二附
属医院通过与第三方精益管理咨询团队的
协作，启动精益改善项目。经过实践，新乡
医学院第二附属医院投诉管理工作取得明
显实效，精益管理项目实施前后相比，门诊
患者满意度提升 6.42%，住院患者满意度提
升3.66%，临床服务投诉占比下降10.02%，有
效投诉数量下降11.56%。

（本版内容由高玉元、谢聪聪整理，图片由入选单位提供）
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