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今日商河

转变服务态度，提升服务能力，改善就医环境，提高群众满意度

管管理理服服务务年年，，就就医医群群众众说说了了算算！！

文/片 本报记者 李云云
通讯员 王晓明

边学边查边改
卫计系统人人参与

前不久闭幕的十九大，习
近平总书记在报告中对于医疗
健康工作做出了重要指示，为

全国的卫计工作指明了方向。
基于此，近日商河县召开“全县
卫计系统学习十九大精神暨开
展服务管理年活动动员会”，决
定自11月1日开始实行“管理服
务年”活动。活动将持续到2018
年12月底结束。

“都临近年终了，为什么选
择在这个时间节点开展这样一
次活动？”带着这样的疑问，记

者采访了商河县卫计局的工作
人员。工作人员解释道，就医群
众对于全县医疗服务满意度不
高，在医疗服务工作中存在着

“服务态度较差、技术水平不
高”等问题。“就医群众对我们
不满意，我们就要改，立即改，
卫计系统内的每一位工作人员
都要参与进来，全面提高自己
的服务水平，让就医群众满
意。”工作人员说道。

而对于“管理服务年”这一
主题，有两层内涵，一是“服
务”，要树立好服务意识，全心
全意为人民服务。“群众到医院
看病，我们笑脸相迎、热诚服
务、认真诊治、合理用药、诚
信收费等等，这就是服务。”
另一方面是“管理”，即医疗
机构内部管理，通过内部管
理实现经济和社会效益。“在
管理服务年中，要一边学习
一边整改，通过学习来查找
不足，进而提高和完善自己。”
基层工作者王医生说道。

据了解，接下来的时间里，
商河卫计系统将强化职业培
训、开展政治理论、职业道德、
业务技能等方面的学习和加大
检查力度。“通过一年多的时
间，我们在学习和检查中不断
发现和改正问题，从而全面提
高全县卫计工作者的服务水
平。”工作人员如是说道。

改善门诊服务
患者就医更高效便捷

改善患病群众的就医环境
是此次“管理服务年”活动的重
要内容。而在患者就医过程中，
门诊服务是就医群众较为关心
的问题。“一般来讲，患者生病
就医最先接触的就是门诊服
务，门诊服务好不好，患者就
医如何更高效便捷，是改善
就医环境的关键。”市民刘先
生说道。

据了解，商河县卫计局为
了改善门诊服务，首先优化门
诊服务流程。针对县级医院门
诊挂号、收费、取药、检查等重
复排队的现象，将调整收费方
式，逐步实现银行卡、微信、支
付宝等多种付费方式。在县级
医院建立预约诊疗和转诊办公
室，承担预约挂号、就诊咨询和

双向转诊服务功能。县级医院
到2018年6月底前全部实现信
息化预约诊疗服务，居民就医
可通过电话、网络、手机客户端
和基层医务人员转诊等多种方
式进行精准预约。“如果能像济
南那样预约，将节省不少时间，
患者可以根据自身情况选择就
医时间。”市民李女士谈到。

为改善就医环境，医院要
做好候诊、就诊区域及各楼层
环境卫生保洁，加强卫生间等
基础环境管理，保持就医、诊疗
环境干净、整洁、安全、舒适。加
强提醒和疏导，努力创造安静、
有序、安全的诊疗环境。“避免
医院脏乱差的情况，还要在
门诊大厅、各楼层就诊区域
等 醒 目 位 置 设 置 建 筑 平 面
图、科室分布图，完善就诊流
程引导系统，让患者第一时
间找到需要就医的科室。”县
医院张医生说道。此外，要改
善便民服务设施，让更多的患
者享受人性化服务。

畅通急救绿色通道
出院病人随访得跟上

救治患者必须争分夺秒，
如何打通“急救绿色通道”，完
善急诊服务，也是商河卫计系
统急需解决的问题。其中在“服
务管理年”活动中提到，要改善
急诊服务，畅通急救绿色通道，
这就要求加强急诊与其他临床
科室、医技科室间衔接，落实急
诊首诊负责制，在急诊科配置
一定数量的护理引导员，并实
行24小时值班制等工作。

同时，要简化急诊服务流
程。实行急诊挂号、收费优先，
对需要紧急救治的急危重症患
者，要先行及时救治。探索在急
诊中心建立独立的急诊挂号、
收费窗口，实现挂号、就诊、收
费“一条龙”服务。落实应急救
助制度，对需紧急救治但无法
查明身份或身份明确无力缴费
的，不得以任何理由拒绝、推诿
或拖延救治，防止发生突破道
德底线情况。“要让患者第一时
间得到救治，在生命面前，其他
的事情都可以放一放。”急诊科
医生说道。

一旦患者住院后，住院服
务也要跟上。对于商河县参加

城镇职工和城镇居民基本医疗
保险的住院患者，若无不良诚
信记录，可以先住院、后交费。
病人出院后，实行出院患者
随访和满意度测评制度，利
用电话、短信、微信、信函、电
子邮件及必要的面谈等多种
形式开展随访服务，便于了
解病人恢复情况和及时改进
医疗服务质量。

规范医疗服务收费
请群众出谋划策

收费标准较高是人民群
众就医反映的比较突出的问
题，在“服务管理年”活动中，
商河县卫计局将针对群众反
映 的 医 疗 服 务 收 费 高 的 问
题，结合公立医院综合改革
要求，进一步科学合理地调
整医疗服务价格，尽最大努
力减轻群众就医负担。“让患
病群众看病少花钱，收费更
加公开透明。”商河县卫计局
的工作人员说道。

商河县卫计局的主要负
责人谈到，开展服务管理年
活动是在十九大要求下，实
现全县卫计事业又好又快发
展的重大举措，是解决当前
医疗机构发展存在突出问题
的重要举措，也是关系到全
县卫计系统形象能否焕然一
新的重要举措。接下来，商
河 县 卫 计 局 将 坚 持 以 病 人
为中心，以“全心全意为人
民服务”为宗旨，以问题为
导向，以改善人民群众看病
就医感受为出发点，围绕人
民群众看病就医反映比较突
出的医疗服务问题，改善医
疗服务环境、优化医疗服务
流程、提升医疗服务质量、保
障医疗服务安全、构建和谐
医患关系，让医改成果惠及
更多人群。

“我们工作应该怎么开
展，解决哪些问题，还是群众
说了算，因此我们想听一听
群众对于卫计工作的建议和
意见，也希望社会各界对我
们工作进行监督。”工作人员
说道。据了解，《征求群众意
见书》已经陆续下发，市民可
以就“服务管理年”提出自己
的建议和意见。

自11月1日起，商河县卫计
局开展全县卫计系统服务管理
年活动，意在通过大力推进深
化改革和提升服务，以加强学
习、改善环境、提升质量、保障
安全、建章立制等措施为手段，
立足问题整改和思想转变，坚
持边学、边查、边改，使全县卫
计工作实现“四个明显”，即
工 作 人 员 服 务 态 度 明 显 好
转、医疗服务能力明显提升、
患者就医环境明显改善、群
众社会满意度明显提高。“管
理服务年”将一直持续到明
年12月份，一年多的时间里，
就医群众将是主角。

商河县卫计系统开展服务

管理年活动动员会现场。
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