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得得上上恙恙虫虫病病可可别别当当感感冒冒发发烧烧治治
泰医附院半月接诊二三十例，提醒野外作业者注意

本报记者11月1日讯(记者 赵发
宁) 最近半个月，泰山医学院附属医
院接诊了二三十例恙虫病患者，该院
肝病及感染性疾病科主任、主任医
师、教授王会亮说，因该病症状与感
冒发烧类似，很容易误诊，在此想提
醒野外工作者做好防范。

很多人对该病有些陌生，恙虫病
又名丛林斑疹伤寒，是由恙虫病立克次
体引起的急性传染病，系一种自然疫源
性疾病，啮齿类为主要传染源，恙螨幼
虫为传播媒介。恙虫，又称恙螨、沙虱，
通过老鼠等将其幼虫传播至草地或农
作物上，一旦有人坐卧或接触，恙幼虫
便爬到人体身上叮咬。叮咬后病原体进
入血液，会出现立克次体血症和毒血症
症状，严重时可致间质性肺炎或呼吸困

难、肾衰竭、脑膜炎、休克、心肌炎、消化
道出血等，如不及时治疗可致人死亡。

王会亮教授说，从接诊的病人来
看，病患者多有野外作业史，比如在
草丛中放羊、割草，或者从草地经过，
都会被恙螨叮咬而感染。病患者被感
染后，会出现高烧、头疼、中毒症状、
全身关节痛、恶心等症状，身上有疑
似恙虫叮咬的焦痂。

“近半个月左右的时间，满庄、天
宝镇等发生多例恙虫病。”王会亮说，
患者表现出来的症状与感冒发烧、脑
炎等病症有些类似，因此，很容易产
生误诊的情况。从王会亮教授接诊情
况来看，不少患者在当地的诊所、卫
生院等医疗部门以感冒发烧、脑炎等
来进行治疗。治疗一段时间后，症状

没有消退，病情重的患者甚至出现了
多脏器损害。

“有误诊严重的患者，甚至拨打
了120急救，紧急转到我们院来了。”
王会亮教授说，该病潜伏期为4～20
天，常为10～14天，起病急，有畏寒或
寒战、高热、全身酸痛、疲乏、食欲减
退等急性感染症状；颜面潮红、结膜
充血、焦痂或溃疡、淋巴结肿大、皮
疹、肝脾肿大等。

据介绍，秋天10、11月份是恙虫
病高发期。王会亮提醒大家，务农或
在草地、野外游玩、工作时都要避免
恙螨幼虫叮咬，不要在草地上坐卧。
在野外工作活动时，必须扎紧衣袖口
和裤脚口，并涂上防虫剂。“发现被恙
虫咬伤，及时就医基本上可治愈。”王

会亮说，野外作业后，要及时拍打衣
物，抖落附着的恙螨；换衣洗澡，重点
擦洗腋窝、腰部、会阴等皮肤柔软部
位，可减少被恙螨叮咬的机会。

出出租租车车撞撞上上护护栏栏四四““脚脚""朝朝天天
众众人人合合力力救救出出乘乘客客

本报记者11月1日讯(见习记者
宁博) 1日11时许，在泰安市体

育中心门前路口，一辆出租车为躲
避电动车，撞到道路中心隔离栏发
生倒翻，附近居民合力把车上三人
救出，并拨打120将包括电动车车主
在内的四人送往医院就医。

现场，一辆出租车倒翻在马路
上，旁边的马路护栏损毁严重，后方
十几米处，一辆电动车前车轮也发
生变形倒在道路上。“十一点左右，
我从南往北等红绿灯，就听见砰的
一声，声音还很响。”一名路过司机
师傅介绍，“当时红绿灯读秒了，那
个车想过去，没想到又出来一辆电
动车，为躲避电动车，撞到了护栏。”

事故中，出租车车头受损严重，

零件散落一地，座椅也被甩出车外。
因车辆发生漏油，消防车到达现场
对漏油处进行稀释。“车上还有乘客
呢，是两个老人。”附近居民说，“我
们就赶紧想办法把车门打开，把人
抢出来，要是发生自燃就麻烦了。”
老人被救出后在路边休息，同时拔
打120急救电话，把连同电动车车主
在内的四人送往医院就医，事故原
因还在进一步调查当中。

葛新闻延伸

人们在信中或久别重逢时，总喜
欢写上或说上一句：“别来无恙”，古
人的这句问候语就是从恙虫那里得
来的。

因当时的医疗条件限制，人们没
法消灭这种“恙”，只有任其骚扰，所
以当时的人们每当见到久别的亲友
时，首先要问“无恙”？后来人们终于
把“恙”从自己身上赶跑了，而“无恙”
一词便流传了下来。

爱岗敬业，率先垂范，

树立标杆模范作用

刘莎同志自入行以来，兢兢业业，扎实做事，在一
个个平凡的岗位上，将一件件平凡的工作做得领导满
意、同事信任、客户满意，在每一个工作岗位上都能够
屡创佳绩。自2015年7月担任支行营业室主任以来，更
加严格要求自己，认真履行岗位职责，以市场为导向，
以效益为中心，带领营业室全体员工努力工作，取得了
各项业务的新突破。截至目前，各项存款余额达15 . 4亿
元，较任前新增4 . 3亿元，其中储蓄存款增加1 . 8亿元，
对公存款增加2 . 5 亿元；中高端个人客户资产新增
3 . 4亿元，累计销售各类理财产品20 . 2亿元，私人银行
新增达标客户5户，各项业务指标在全辖名列前茅。连
续多年在分行组织的旺季营销活动中荣获优胜网点和
先进个人荣誉称号；2015年度被分行授予经营管理突
出贡献个人荣誉称号。在她的带领下，营业室荣获2016
年总行级服务五星级网点；2016年省妇联巾帼文明岗；
2016年省行级合规标兵集体，2016年被泰安总工会评
为泰安市职工建功立业标兵岗；2016年分行级优质服
务网点。

勇于创新，规范服务，

践行优质服务承诺

刘莎同志所在的支行营业室，现有员工16人，大部
分具有大学本科文化水平，能够全面满足各项个人业
务、对公业务的需求。根据业务发展的特点和客户的需
求，合理规划营业场所业务布局，实行服务分区，令外
设立业务指南牌、营业时间及主要业务公示牌等指示
牌，设有规范的办事流程图，明确办事程序。营业厅还
设有顾客休息处和公众写字台，配有基本用具、送水
车、冷藏柜等便民服务设施，宣传牌摆放规范，并保证

所有设施的正常使用和内容的及时更新。在日常经营
活动中，实行值班主任制和首问负责制,设立固定的服
务热线和举报电话,为客户解决难题。该同志积极引导
员工学习英语、哑语等多种服务语言，保证为特殊人群
提供优质服务。

为更好地服务客户，刘莎同志认真提取工作中的存
在问题，总结日常工作经验，不断优化服务流程，总结创
新工作方法：一是重新设计叫号机流程，解决预约客户与
普通客户“抢”服务窗口的基础上，增加大堂服务人员，加
强对客户的甄别、疏导和分流工作，努力做到业务分流精
细化；二是业务高峰时段，增设“弹性服务窗口”，提高服
务效率，减少客户排队等待时间；三是科学安排，实行存
取款自动柜员机错峰加钞和维护的办法，提高自助银行
机具的运行效率、提高客户使用率。

在接待客户方面，使用文明用语，柜员站立迎接客
户，并推行微笑品牌，每月通过抽样调查的方式评选优
质文明服务之星，激励员工提高服务质量。同时，该营
业室还推行以限时服务、及时服务、零时服务为主要内
容的“三时服务”，为需要紧急金融服务的有障碍顾客
及时开辟绿色通道，赢得了顾客的高度赞扬。

在客户关系维护方面，她提出了“强化印象”的服
务理念。以“三个一工程”，即一个电话、一条短信、一次

祝福，为纽带对每一位客户进行定期回访，加深客户对
工行服务内容的了解，建立与客户经理的联系，实现发
展一个、稳固一个、带动一个的良好循环。

精细管理，锻造团队，

形成独具特色企业服务文化

刘莎同志始终坚持“没有完美的个人，只有完美的
团队”。支行营业室作为岱岳支行最大的对外服务窗
口，身处这个大家庭中的一员，团队精神和奉献精神已
融入每位员工作理念中，这也是实施打造文明规范服
务示范网点的关键所在，形成了“团结进取、无私奉献、
务实奋进、勇于争先”的服务理念。为了把这一服务理
念建设成为大家共同的理念，刘莎同志专门在营业室
建立了有效的信息沟通机制：利用大堂经理、客户经理
夕会时间了解当天业务量情况、客户需求及建议，及时
根据每天客流情况安排调整次日改善，既灵活机动又
能满足网点指标营销和服务需求。做好重点岗位人员
配备，不断鼓励员工考取AFP、CFP、CTP等国内、国际
资格认证，为优质服务提供充足的人才保障。

根据支行服务考评办法，对员工在服务环境、服务
态度、业务量、分流率、投诉率等进行考核，每天通报。
通过调阅监控录像、查看客户意见簿、客户评价系统等
对员工服务行为进行监测，发现不规范的服务行为坚
决查处和纠正。利用晨会进行大堂经理、柜员服务技能
培训演练，查找日常服务接待客户中的不足，积极引导
员工对经典的营销案例进行总结分享。

为提升服务质量，提高服务水平，大力开展提升服
务质量活动，着力打造“服务最佳网点”，形成了良好的
服务文化。学习先进行的经验做法，主动查找服务中存
在的问题，大力加强网点的软硬环境建设，服务的质量
和水平明显提升，形成了“一心为客户”的服务文化。

“不忘初心，方得始终”，刘莎同志入行近十三年来一
直奋斗在网点一线，始终将服务客户和贡献社会放在首
位，全身心的投入工行事业，“长风破浪会有时，直挂云帆
济沧海”，凭借对工行事业的热爱和执着，刘莎同志一步
一个脚印，将用青春的汗水谱写工行更加绚烂的华章！

(通讯员 赵绪春 张捷 李忠海)

“大行工匠”系列报道之四：

铿铿锵锵玫玫瑰瑰别别样样红红
——— 记工行泰安岱岳支行营业室主任 刘莎

刘莎，女，1986年4月出生，中共党员，大学本科学
历，2004年入行工作，历任现金柜员、大堂经理、客户经
理、网点主任，现任泰安岱岳支行营业室主任。
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