
精神健康是生命健康
的重要组成部分，精神疾病
已成为个人、家庭和社会的
重大安全隐患。目前，由于
社会康复体系的缺失，使得
精神病医院成为了重症精
神病患者的唯一并往往是
最后一站。作为我省唯一一
家省级精神疾病专科医院，
山东省精神卫生中心始终
坚持“以病人为中心，以质
量为核心”的服务理念，深
入开展“三好一满意”活动，
赢得了群众的满意和认可。

精益求精

全面体现服务素质

记者：卢院长您好，卫生
部倡导的“三好一满意”活动
在省精神卫生中心广泛深入
开展，并取得了丰硕成果。面
对精神疾病患者这样一个特
殊群体，医院做了哪些工作

来提高服务质量呢？
卢院长：“服务好、质量

好、医德好、群众满意”是一
个环环相扣的逻辑链条，“服
务搞好了，医护人员的责任
心就上去了，有了责任心，
医疗质量也就提高了，为病
人着想，医德自然就有了，
当然，群众就满意了。”为了
把这个逻辑链条打造得更
为紧密完善，我们连续采取
了一系列的措施，努力为患
者提供全程优质温馨的服
务。

1、增加便民措施，提高
门诊服务能力。充分利用公
示牌、滚动屏等形式公开门
诊信息，合理安排门急诊服
务，简化门急诊和入院、出院
服务流程，推行门急诊病员

“先诊疗，后结算”模式，提供
方便快捷的检查结果查询服
务，导医服务和即时结算服
务等。

2、强化病人出入院环节
管理。从完善制度入手，提供
个性化服务和帮助，优化工
作流程，开通绿色通道，减少
病人等候时间。做好出入院
患者的指示、引导工作，实行
入院事项门诊住院处交代、
出院事项病房床边交代。

3、加强节假日门诊服
务。在已开展的便民门诊服
务基础上，完善双休日门诊
及节假日门诊，充实门诊力
量，加强专家门诊，延长门诊
时间，尽可能满足人民群众
就医需要。

4、深化优质护理服务。
全面深化以改革护理服务模
式、落实责任制整体护理、加
强护理内涵建设为核心的优
质护理服务。继续扩大优质
护理服务覆盖面，在已开展
的优质护理示范病房基础
上，认真总结经验，2012年我
院 优 质 护 理 示 范 病 房 达
78 . 60%。

承担社会责任

充分发挥医院公益性

记者：近几年，随着群众
对精神卫生服务需求的不断
增加和精神卫生服务模式的
转变，医院勇于承担社会责
任，以求真务实的作风，做了
大量利民、益民的社会公益
活动，请您给我们介绍一下。

卢院长：由于精神疾病
和精神卫生工作的特殊性，
我们医院不仅承担着精神病
人的临床医疗工作，同时还
承担着大量的精神疾病社会
防治任务，因此，我们在日常
的工作中坚持两手抓、两手
都要硬的工作思路，临床医
疗、社会防治等工作齐抓共
管，协调发展，充分体现医院
的社会公益性。

一是积极组织医务人员
以志愿者身份，结合“五四青
年节”“世界精神卫生日”“献
爱心、送温暖”、义诊等活动，
深入到群众中去，开展公共
卫生、医疗服务和精神卫生
知识健康教育宣传等志愿服
务，使人民群众切实感受到
改善医疗服务的实效。

二是继续坚持免费开通
心理咨询热线，为人们提供
心理咨询服务，解答心理困
惑，进行心理疏导。据不完全
统计，截至2012年6月，咨询
热线为广大群众提供电话咨
询6万余人次，解决了大量的
心理问题，避免了社会和家
庭悲剧的发生。

三是免费为特困病人提
供药物和减免部分检查费、
住院费，有效地缓解了贫困
精神病人的经济负担，使贫
困重症精神病人看得起病，
吃得起药。

四是继续做好卫生强基
工作。遵照省卫生厅的部署
和要求，结合医院工作实际，
着力在提高农村基层医疗卫
生服务水平上下功夫，分别
与基层精神卫生机构和社区
签订了对口帮扶协议，医院
克服人手少、任务重的困难，
向帮扶点派出了医护专家，
帮助查房，开展学术讲座等
活动，同时，免费接受进修
生，这些措施有力的帮助了
基层单位的业务技术水平提
高，达到了预期的效果。

五是充分利用报纸杂志
电台电视台网络等社会主流
媒体，进行精神卫生知识宣
传和健康教育活动，积极参
加健康山东—精神卫生在行
动活动，为普及精神卫生知
识，提高群众的精神疾病防
治能力和水平做了大量有益
的工作。

六是将社会工作者和志
愿服务引入医院，协助医护
人员帮助患者及其家属处理
因疾病而带来的在家庭、情

绪、经济、职业、康复等社会
及心理调适方面的问题，使
患者早日恢复健康，重返社
会。

以人为本

不断提升医疗质量

记者：卢院长，医疗质量
一直以来是人们关注的重
点，而我们医院就诊患者满
意率达到98%以上。作为我
省唯一一家省级精神疾病专
科医院，在狠抓医疗质量、缓
解医患矛盾方面采取了哪些
措施呢？

卢院长：医疗质量是医
院的生命线，医疗质量管理
是医院管理的核心，是医院
赖以生存和发展的基础。医
学人文精神是医学的灵魂，
反映人类对生命的根本态
度。在医院质量管理过程中，
加强人文教育，坚持以人为
本，才能保证医疗质量得到
持续稳步提高，更好地为患
者提供高质量的医疗服务。

满意率不是100%，说明
我们仍有进一步提升的空
间，医院对医疗质量的要求
近乎苛刻。我们狠抓医疗核
心制度，落实首诊负责、三级
医师查房、疑难病讨论、危重
患者抢救、死亡病人讨论、交
接班制度讨论。强化临床专
科能力建设和医务人员“三
基三严”培训。为促进医护质
量进一步提高，保障医疗安
全，提高医护人员专业素质，
定期进行医学讲座和相关法
律法规讲座，不断提高医护
人员技术操作的熟练性、准
确性及法律法规知识。

病历是病人情况的全程
记录，是医学进步的基本素
材，同时也是法律文书，它不
仅反映病人的病情特点，也
反映了一个医生的专业素养
和医疗机构的管理水平。长
期以来，医院坚持对病历质
量定期和不定期进行抽查，
对质控工作进行监督，对存
在的问题进行反馈，并制定
各种整改措施，促进病历质
量的提高。

医德好

才能医得好

记者：不少患者反映，他
们选择省精神卫生中心是因
为这里的医生值得信赖，医
风正派、医言亲切、医纪严明
这些都为患者津津乐道。结
合省精神卫生中心在医德医
风建设方面所取得的成绩，
您认为医院该如何给医护人
员上好医德培训这一课？

卢院长：医务人员是治
病救人的使者，只有体恤患
者的痛苦，同情患者的困难，
尊重患者的想法，才能让患
者最大程度地获得身心健

康。其实，精神病患者一直都
是一个倍受歧视的弱势群
体，“三分治疗，七分护理”，
他们太需要社会的关爱和理
解了，精神病医护人员一定
要首先做好。

我们开展了各种形式的
学习和教育，开展职业道德、
履职能力大讨论，加大正面
教育，向身边的先进典型学
习，把培养高尚的职业道德
与提高业务水平一起抓，积
极营造和谐就医的良好氛
围，赢得了患者和社会的信
任。

强化医院人文关怀，激
发医院员工人文道德关爱，
建立完善符合社会主义核心
价值体系的医院价值观，弘
扬良好职业道德、服务意识
和奉献精神，为患者提供人
性化服务和人文关怀。

强化廉政风险防控机制
建设。组织观看警示教育片，
不断建立和完善廉洁风险防
控机制。坚持廉洁行医，在
门诊大厅设立投诉电话、举
报箱，充分利用群众举报等
形式对医疗行为进行监督，
没有发现医务人员收受红
包、回扣等损害群众利益、
破坏医院形象的不良行为。
风清、气正现已成为工作中
的主旋律。

完善医德考评制度。为
增强责任意识，医务人员建
立了医德医风档案。与晋升、
评先挂钩。将医德医风教育
纳入医院目标管理工作，对
模范遵守医德规范、医德高
尚者，给予表彰和奖励；对违
反医德规范者，给予批评教
育。 （本刊记者）

医院地址：济南市文化东路
49号
求医问药：0531-88933887

心理热线：0531-88942284

乘车路线：乘18、64、75、110、
123、K59、K96、K107路公交车
可达。
网址：www . s dm h c . c om

关爱精神病人 创建满意医院
——— 访山东省精神卫生中心院长卢传华
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