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各市及省直管县卫生计生委，省属医院： 

为进一步深化公立医院改革，建立现代医院管理制度，构建和

谐医患关系，提高群众就医和医务人员行医感受，现就加强全省公

立医院人文关怀制度建设提出如下指导意见： 

一、指导思想 

深入学习贯彻党的十九大精神，以习近平新时代中国特色社会

主义思想为指导，牢固树立以人民为中心发展思想，落实全国和全

省卫生与健康大会精神，指导全省各级各类公立医院加强以关爱患

者身心、保障患者权益、改善患者就医和医务人员行医感受为核心

的医院人文关怀制度建设，更好地钻研医术，弘扬医德，为人民群
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众提供更高水平、更加满意的卫生和健康服务。 

二、工作目标 

到 2020 年，全省公立医院基本建成文化认同、措施有效、制

度完善、保障有力的人文关怀制度体系。开展人文关怀示范医院创

建，打造一批患者满意、医务人员满意、社会满意的人文关怀示范

医院。全省患者在就医过程中感觉更加舒心、服务更加体贴，进一

步感受到诚信和友善，得到慰藉和帮助；合法权益进一步得到保护，

医疗安全保障水平进一步提高，医患沟通更加充分有效。全省公立

医院的服务和管理水平进一步提升，患者身心疾苦和医务人员身心

负担得到显著缓解。 

三、基本原则  

（一）以人为本，体现生命尊严。坚持以患者为中心，将“敬

佑生命，救死扶伤，甘于奉献，大爱无疆”的职业精神贯穿医疗服

务全程，在提高服务质量和效率，满足人民群众基本医疗服务需求

的同时，尊重和维护患者权利，努力改善患者就医感受，减轻身心

疾苦，体现生命尊严。 

（二）整体观念，转换医学模式。医院人文关怀制度建设始终

围绕加强医疗行为的整体观念展开，突出人体健康的统一性和完整

性；遵循“不伤害”、“有利”、“诚信”、“共情”等伦理原则，努力

打造医患共同体，共同应对疾病挑战，推动生物医学模式向生物-

心理-社会医学模式转变。 

（三）融入制度，打造医院文化。人文关怀纳入医院文化建设

的核心内容，结合社情、民情、院情，与医院内部的专业制度、日

常工作、程序流程、服务细节等深度融合，把人文关怀体现在每一
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项医疗服务过程中，做到潜移默化，蔚然成风。通过褒奖先进、绩

效考核、第三方测评等多种手段，加强对医务人员的激励导向，充

分调动医务人员积极性。 

（四）逐步完善，不断丰富内涵。医院人文关怀制度建设涉及

医院、医务人员、患者、社会组织等多维度，将换位思考作为制度

设计的核心，以问题导向为改进工作的重点，统筹协调，多方参与。

从诊治、护理、药品、医技、管理、后勤等多环节的具体事务逐项

做起，明确目标要求和年度实施计划，不断扩大，逐步完善，共同

在医疗服务过程中探索和丰富人文关怀内涵。 

四、主要内容 

（一）彰显医德仁心。对待患者做到德术并重、诚信友善，全

面关爱患者身心，积极有效沟通，获取患者信任。制定医务人员和

窗口服务人员等员工服务用语和行为规范，优化服务标准，努力在

医护工作细节中掌握和运用心理和伦理学知识，缓解患者的焦虑和

紧张，指导并促进康复。 

围绕创建医患友好环境，优化内部服务设施，打造整洁、温馨、

安全的环境和高效、便捷的服务流程，增强患者安全感和归属感，

方便陪诊、探视、陪护。根据患者需要合理设置挂号缴费窗口、自

助挂号机、候诊座椅等便民设施。有条件的医院可以在公共区域为

候诊患者提供网络、阅读、餐饮等舒缓情绪服务，为有需要的住院

患者提供健康指导和治疗饮食。 

（二）注重慰藉帮助。在诊疗服务中加强慰藉和帮助，通过网

络信息技术手段提供医疗、医药、医保等政策的即时咨询服务。建

立完善患者需求回应制度，探索设立患者（志愿者）服务中心，为



- 4 - 
 

行动不便的患者提供陪检、陪护服务。不断推进优质护理，逐步实

现优质护理服务全覆盖。 

完善入、出、转院服务各项制度，加强各科室之间整体联动和

转院（科）患者交接，提供连续性医疗和护理服务，合理调整服务

流程，推行诊间预约、床边结算等便捷服务，缩短患者等候时间，

努力减少患者不必要流动。积极开展对终末期疾病病人进行舒缓治

疗，提高生命质量。探索建立临终关怀病房，努力为临终患者提供

关怀服务。 

逐步完善医务社工和志愿者管理体系，进一步探索创新模式，

提高专业化水平，规范开展服务。加强医院后勤保障体系建设，提

高膳食质量和营养服务。探索提供预约停车等延伸服务，努力实现

医院进出无障碍通行。 

（三）保障患者安全。在患者就医过程中，要全力实现患者安

全目标，准确识别患者身份，强化手术安全核查，确保用药安全，

减少医院相关性感染，落实临床“危急值”管理制度，防范和减少

意外伤害，鼓励患者参与医疗安全管理，主动报告患者安全事件，

加强医学装备和信息系统安全管理，进而确保患者就医时享有最有

利的健康安全、最适合的诊疗决策和不受伤害。 

建立和完善医院伦理委员会或相关组织，探索建立区域性的医

学伦理委员会。健全患者安全评估制度，积极开展患者安全评估和

医学伦理学评价。系统改进和完善医院工作制度和流程，加强硬件

和信息化建设，不断提升患者安全保障水平。贯彻落实“平安医院”

创建各项工作，保障医疗秩序平稳有序。 

（四）保护患者权利。在诊疗过程中，保护患者的人格尊重权、
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基本医疗权、知情同意权、医疗选择权、保护隐私权等权利。医院

要主动公开最新就医信息，包括医保目录内项目及价格、医生坐诊

信息等，方便患者就医。尊重患者的民族、宗教和风俗习惯，保障

患者公平的就医权利；尊重患者的知情同意权和医疗选择权，医务

人员主动告知患者或亲属诊疗、检查、用药、手术的原因和可选择

方式，结合患者意愿开展个性化治疗，做到及时告知、充分知情、

自主选择。    

尊重和保护患者的个人隐私权，在门诊诊室、治疗室和病房设

置隐私保护设施；对患者个人信息资料进行有效管理，杜绝患者敏

感信息泄露。 

（五）加强医患沟通。创造条件，实现充分有效的医患沟通。

加强医务人员与患者的沟通交流，主动告知患者及其家属病情和诊

疗情况及相关注意事项，耐心回答患者及家属有关询问等。杜绝服

务态度冷漠生硬，避免沟通缺乏技巧、不分场合、无视患者情绪等

问题。 

建立完善医务人员医患沟通知识和技能定期培训和交流制度。

按照“双向知情、体现尊重、建立信任、充分交流”的工作要求制

定医患沟通的硬件标准，建设或改造谈话室和诊室。 

定期召开医患沟通座谈会，重点了解医患沟通现状，切实改进

存在问题。规范院内投诉管理，提供有效途径供患者投诉，明确专

门机构和人员负责患者投诉处理和反馈，对患者集中反映的问题及

时回应、持续改进。 

（六）规范诊疗行为。加强医疗质量管理，树立重规则、守规

范的意识，严格遵循临床诊疗和技术规范，使用适宜诊疗技术和药
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物，因病施治，不隐瞒、误导或夸大病情，不过度医疗，做到“合

理治疗、合理用药、合理检查、合理收费”。 

开设多学科诊疗门诊，针对肿瘤、疑难复杂疾病、多系统多器

官疾病等，为患者提供“一站式”服务。落实出院患者随访制度，

了解患者愈后状况，指导患者服药、复诊、康复保健，了解患者满

意度情况，并根据患者随访结果，切实改进医院整体服务。 

（七）关怀医务人员。切实保障医务人员和医院员工的合法权

利，重点做到医务人员人身安全和人格尊严不受侵犯，医务人员的

治疗权和特别干预权不受损害。提高医务人员的认同感和归属感，

让医务人员感受到关怀和温暖，进而向患者传递关爱和友善。 

认真执行门诊限时限号、门诊预约服务等规定，保证诊疗服务

必要时间。优化医疗服务岗位人力资源配置、工作流程和工作环境，

减少“战时状态”，避免过度劳累。对临床一线岗位进行风险和压

力评估，加强医务人员心理咨询和疏导，定期评估医务人员心理压

力，缓解医务人员心理负担和工作压力。进一步完善医务人员综合

绩效考核指标体系，保障同工同酬等合法权利，提高临床一线医务

人员收入水平。同步关心医院员工身心健康，提高健康水平。 

（八）构建医院文化。发挥医院党组织在人文关怀制度建设中

的主导地位，多方开展相关活动，加强医务人员医德医风和社会学、

心理学、伦理学、法学等方面的教育和培训，在继续教育、院校临

床教育、职工日常培训等中引导医务人员自觉提高人文关怀素养，

转变服务理念，展现医德医风。 

将人文关怀纳入医院文化建设的核心内容，构建救死扶伤、大

医精诚的医院文化价值，通过组织活动、加强宣传等有效形式，不
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断提升全院职工人文关怀意识和素养。坚持以患者健康需求为导

向，充分发挥医院在健康促进工作中的“主阵地”和“主渠道”作

用，积极推动医学模式转变，大力推进健康促进工作。 

五、工作要求 

（一）加强组织领导。加强人文关怀制度建设是深化公立医院

改革的重要内容，是建立现代医院管理制度的重要举措。各地各单

位要充分认识加强人文关怀制度建设的重要意义和深刻内涵，医院

党政主要负责人作为人文关怀制度建设的第一责任人，负责牵头构

建领导组织架构，明确相关责任部门。 

（二）强化工作保障。人文关怀制度建设要从组织、人员、设

备、经费等方面着手，确保人力资源配置，加强装备设施建设，加

快必要场所改造完成，打造人文关怀制度软硬环境，保障人文关怀

制度建设必要经费。大力推进志愿者服务，鼓励医务人员、医学生、

有爱心的社会人士等经过培训后进入志愿者服务体系，为推进人文

关怀制度建设贡献力量。   

（三）做好制度设计。各地各单位要结合实际，制定人文关怀

制度建设的具体内容和措施，按照系统设计的原则，循序渐进地推

进人文关怀制度的建设。相关业务部门要按照各自职责分工，具体

组织、实施和推进相关工作，加强协调配合，形成工作合力。各地

各单位要建立医务人员人文关怀动态监测机制，监测结果作为对医

院和医务人员绩效考核的重要依据，做到奖惩分明。 

（四）明确目标责任。各地各单位要认真落实责任制，制定人

文关怀制度建设三年工作计划和年度工作计划，要明确时间节点，

做到任务到岗、责任到人。各级卫生计生委要研究制定人文关怀制



- 8 - 
 

度建设的考核和评估指标体系，加强跟踪监督，定期开展人文关怀

制度建设示范医院考核评估。不断解决实际工作中的突出问题，确

保制度建设工作有条不紊推进，保证取得实效。 

（五）加强宣传引导。各地各单位要加强对人文关怀制度的宣

传，综合运用新媒体等多种方式向社会公众介绍人文关怀制度建设

的内涵和意义，引起共鸣。要加强科学就医健康宣传，重点从理性

对待医学、遵从分析诊疗、定期健康体检、文明有序就医、尊重医

务人员、积极参加和正确使用医疗保险等方面，提升患者科学就医

理念。组织开展人文关怀制度相关知识竞赛和比武活动，重点宣传

人文关怀制度建设中涌现出的先进事迹，在全社会形成共建共享的

良好氛围。                                                                                                

 

 

 

                                     安徽省卫生计生委 

2017 年 12 月 29日 

（信息公开形式：主动公开） 
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