绍市中医〔2024〕44号
绍兴市中医院关于印发“互联网＋护理服务”工作实施方案的通知

各科室：

《绍兴市中医院“互联网＋护理服务”工作实施方案》经院长办公会议讨论，现予印发，请认真学习，贯彻执行。

                      绍兴市中医院

                                   2024年5月31日

绍兴市中医院“互联网＋护理服务”

工作实施方案

为进一步拓展护理服务范畴，满足人民群众多元化医疗护理服务需求，根据《医疗机构管理条例》《护士条例》等法规和国家、省、市层面对“互联网+护理服务”工作要求等相关文件精神，结合我院实际，制定本方案。

一、总体要求

（一）指导思想

按照实施健康中国战略、健康浙江建设总体要求，以“人民健康”为中心，紧扣护理领域主要矛盾和关键问题，突出补短板、强弱项，创新护理模式，扩大服务供给，提高服务效率，规范服务行为，保障质量安全，精准对接人民群众多样化、多层次的健康需求。

（二）工作目标

建立适合我院实际的“互联网＋护理服务”的管理制度、服务规范以及运行机制等。充分发挥我院护理特色及专长，促进护理服务供给进一步扩大，提高人民群众就医获得感和满意度，确保2024 年市政府十方面民生实事之居家养老服务提升工程保质保量完成。

基本原则

（一）依法开展，规范服务。以相关法律法规要求为基础，坚持“线上线下，同质管理”的原则，确保护理服务规范开展，保障医疗护理质量安全和护患双方合法权益。

（二）以人为本，满足需求。充分考虑不同人群的健康特征和对护理服务的迫切需求，以“人民健康”为中心，开展线上门诊和居家护理服务，不断满足人民群众多样化、多层次的健康需求。

三、组织领导

为确保工作有效开展，成立“互联网＋护理服务”工作领导小组。

组  长：何芬琴

副组长：诸薇薇  孟永久

成  员：陈晓文  黄奉献  金雅芬  王  宁  王月中   

傅利萍  何月利  陈  雄  徐  枫   

领导小组下设办公室，办公室设在门诊内科诊区第6诊室。

主  任：诸薇薇

副主任：周幼文

成  员：黄小琴  黄月娟  马  靖  姜文芳  沈明明  

吴建红  杨丹丹  胡钢涛  俞旭娟  施小娟  王菊香

四、工作任务

（一）完善管理制度和服务规范

按照国家相关管理规定和技术规范等，建立“互联网＋护理服务”相关制度、流程、服务规范、应急处置等。“互联网＋护理服务”领导小组办公室负责护士的筛选、考核、培训、调度、监管、投诉处理等工作。

护理人员资质要求

1.线上门诊。开展互联网线上护理专科门诊的护士应为各级医疗机构注册护士，取得省级以上专科护士培训合格证明并具有 3年以上专科工作经历，或具有副主任护师及以上技术职称并具有3年以上专科工作经历，或取得主管护师技术职称10年以上并具有3年以上专科工作经历者。 

2.居家护理。开展居家护理的护士需在各级医疗机构进行执业注册。提供健康促进及常用临床护理项目的居家护理服务的护士应有5年以上临床护理工作经验和护师及以上技术职称；提供专科护理居家护理服务的护士应取得省级以上相关专科护士培训合格证明，或具有副主任护师及以上技术职称并在相关专科工作三年以上者。

3.确定服务对象。重点对高龄或失能老人、出院患者、康复期患者和终末期患者等行动不便的人群，提供慢病管理、康复护理、专项护理、健康教育、安宁疗护等方面的护理服务。

4.确定服务项目。原则上在浙江省卫健委发布的护理服务项目范围内，以需求量大、医疗风险低、易操作实施的技术为宜，切实保障医疗护理质量和安全。

5.规范服务流程。患者或居民通过省统一信息平台进行网上申请，护理人员在提供“互联网＋护理服务”前对申请者疾病情况、健康需求等情况进行评估，经评估符合要求才提供相关服务。

护士在执业过程中应当严格遵守有关法律法规、职业道德规范和技术操作标准，规范服务行为，切实保障护理质量和安全。每次服务结束后，进行双向评价，为持续改进服务提供依据。

6.互联网信息技术平台的管理。建立与具备资质的第三方信息技术平台合作机制，互联网信息技术平台应当具备开展“互联网＋护理服务”要求的设备设施、信息技术、技术人员、信息安全系统等。

基本功能：包括建立标准化“互联网＋护理服务”患者病历档案，服务对象基本信息、既往医疗及护理病历信息查询、身份认证、知情同意书、护理评估及操作记录单。具备服务人员定位追踪、个人隐私和信息安全保护、工作量统计分析、满意度评价及全过程留痕信息功能，纳入电子病历管理，并根据相关规定进行归档，支持永久追溯查询，满足行业监管需求。

7.明确相关责任。与第三方互联网信息技术平台签订合作协议，明确各自在护理服务、信息安全、隐私保护、护患安全、纠纷处理等方面的责权利。实施“互联网＋护理服务”，应当与服务对象签订协议，并在协议中告知服务内容、流程、双方责任和权利以及可能出现的风险等，签订知情同意书。建立“互联网＋护理服务”纠纷投诉处理机制，负责调查核实纠纷情况，妥善处理纠纷。

8.加强风险防范管理。增强风险防范意识，加强安全防范措施。建立护理纠纷和风险防范机制，制订应急处置预案。（1）加强安全管理。对服务对象上传的身份信息、病历资料等资料进行验证；为护士提供手机 APP 定位追踪系统、一键报警装置等，使服务行为全程留痕可追溯，切实保障护士执业安全和人身安全，有效防范和应对风险。（2）完善保障体系。医院多学科支持，为“互联网＋护理服务”的护士提供线上、线下的实时指导或应急救援，以保障“互联网＋护理服务”工作的安全进行。（3）建立互评机制。注重评价主体的多元化，完善“互联网＋护理服务”评价体系，畅通投诉、评议渠道。

9.完善绩效分配政策。完善护理人员绩效分配政策，按照“多劳多得、优绩优酬”的原则，形成激励性分配机制，充分调动参与“互联网＋护理服务”护士的积极性。

五、工作要求

（一）提高认识，加强领导。充分认识规范开展“互联网＋护理服务”的重要性，以精准对接人民群众多样化、多层次的健康需求为出发点，以维护群众健康权益和保障医疗安全为落脚点，加强组织领导，统筹协调推进。明确责任部门和人员，建立完善相关管理制度、服务规范和突发应急处置预案，加强对护理人员的职业安全教育和业务知识技能培训，提高护理人员对“互联网＋护理服务”新型业态和服务模式的认识，强化执业安全意识，不断规范服务行为，为群众提供高质量的护理服务，确保“互联网＋护理服务”工作有效有序开展。

（二）加大宣传，正确引导。加强宣传培训，正面引导社会舆论。利用网络、报刊、电视、广播等新媒体和传统媒体广泛宣传，依法依规开展“互联网＋护理服务”，进一步维护群众健康权益和保障医疗安全的重要意义，合理引导社会预期。加强公众宣传教育，引导正确就医观念，防范医疗安全风险。

  绍兴市中医院党政综合办公室              2024年5月31日印发 


