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暖心服务提升医疗服务品质
滨州医学院烟台附属医院多举措改善患者就医体验

格医务处：推广76个病种
的临床路径 缩短患者住院日

医务处是医院重要的职
能部门，对全院医疗业务、医
疗质量、医疗技术实施科学的
组织管理，检查、督促院方的
方针、政策及各项规章制度的
落实和实施，并将实施情况及
时反馈院方，以保障全院医疗
工作的正常运行，进一步确保
医疗质量，确保医疗安全。

医务处责任重大，项目繁
重，涉及面广。医务处处长初
翠英在接受记者采访时拿出
一本《医疗质量管理制度》告
诉记者，从患者的利益出发，
把标准落实到医疗行动中便
是医务处日常的工作之一。尤
其是患者住院期间的常规管
理，医疗行为越规范，近1500名
住院患者越受益。

除了常态化的工作，医务
处也有“急活”，若发生重大公
共事件，涉及3名及3名以上患
者，医务处需要全院多科协调
工作，第一时间出面组织、协调
重大抢救，“近年来，重大公共
事件少有发生，但时不时会有
个别危急患者被送往医院，比
如前阵子有个人高空坠落，伤
势严重身上什么证件也没有，
这种情况只能先抢救，我们就
需要为他们开通‘急诊绿色通

道’。”初翠英处长告诉记者，每
年走“急诊绿色通道”的患者大
约有200多人，医护人员接诊到
各类危急重症患者时必须将挽
救患者的生命放在首位。

为提高医疗质量，2016年
医务处推广76个病种的临床
路径，制定了最佳医疗和护理
方案，患者到医院做检查按照
设定好的流程进行即可，一年
来近900名患者受益，平均缩
短住院日1-2天，合理降低了
医疗费用。

格护理部：“强化质量管
理 提升服务内涵”病房护士
回访满意度98%

护理工作虽然细小而繁
琐，却是一门专业技术性很强
的工作，不仅需要扎实的理论
知识，更需要有丰富的临床经
验，以便在处理危重、抢救病
人时，能依据患者的病情作出
准确判断，为患者的及时救治
赢得宝贵的时间。

护理质控，护理培训，护理
教学，护理科研是护理部日常
的工作内容。护理部主任徐宁
告诉记者全院注册护士共652
人，自开展优质护理服务以来，
从患者入院到出院，从服务到
沟通，从给药到宣教，从态度到
行为，从生理到心理……只要
涉及到患者的各个环节，所有

护士都会力争做到最好。
肝胆、甲状腺、乳腺外科

护士长都艳敏，每到节假日总
是尽量安排其他护士回家过
节，主动代班，近十年没有在
家过一个完整的春节。

于汶平在护理岗位上工作
了8年，去年夏天，她巡视病房
时发现一名上消化道大出血处
于稳定期的患者，突然出现意
识淡漠、恶心、心慌、出冷汗，家
属不在身边，她不顾自己7个月
的身孕，立即通知医生，同时为
患者建立静脉通路、吸氧、心电
监护、测血压、血糖。等家属回
到病房时，患者已经脱离了危
险。患者康复出院时，还特意送
了一面锦旗，表达对科室护理
人员的感激。

护理部的服务质量直接
影响着医院的形象，回访中，
病房护士满意度98%，肿瘤病
人去世后还让嘱托孩子把锦
旗送到护士手中。

除了日常护理，护理部还
推行特殊护理单元的优质护
理举措，2017年1月全院开始推
广一项人性化的大胆尝试，手
术前家属按照要求穿隔离衣
可以进手术室陪伴患者。

格门诊部：升级管理 缩
短患者预约和等候时间

2017年3月7日上午一位老

人在儿子的搀扶下缓缓进入
滨医烟台附院门诊大厅，门诊
分诊导医顾华见老人双腿无
力，便上去搀扶，此时老人忽
然跪倒在地，顾华迅速喊来急
诊科的医护人员，大家将老人
抬上担架车送往急诊抢救室。

眼疾手快是门诊分诊护
士和导医人员必备的素质。每
天早上7点半到晚上5点半12人
轮流站在门诊大厅服务台，第
一时间为患者服务。吕青护士
长告诉记者，门诊部为患者实
行“一站式服务”，开通了许多
便民项目，除了提供热水、纸
笔等还专为行动不便的患者
免费提供23把轮椅。春天最重
要的工作就是一级预防传染
性疾病，预检分诊护士为发热
患 者 免 费 量 体 温 ，为 超 过
37 . 5℃的患者免费发放口罩，
并通过观察、询问将患者引导
到相应科室就诊。

门诊部是医院服务患者的
“窗口”，门诊部副主任殷伟红
告诉记者，为了解决患者“看病
难、看病累”的问题，实行了多
项方便患者就诊的举措。首先，
规范门诊预约流程，来院就诊
首先需要实名制办理“一卡
通”，用于就诊、查询、缴费、预
约。“一卡通”可以通过自助服

务机预约，另外还开通微信、电
话、现场预约，对于需要复诊的
病人，可现场预约下次就诊的
具体时间，无需排队等待。

医院提供多项“人性化服
务”。医院各楼层设多个残疾
人专用卫生间及残疾人专用
电梯，满足患者多元化需求；
2016年8月，在儿童保健科诊区
内开设母婴室，内配备尿布
床、热水、哺乳区、沙发、空调
等设施，舒适的环境为前来就
诊的产妇和婴幼儿提供私密
空间，可免除很多尴尬。

为提升服务质量，提高患
者满意度，门诊部推行看多项
优化服务措施，尽量缩短患者
等候时间，如：需检验常规项
目的患者上午9点前抽血，11

点前就能拿到报告；上午9点
之后抽血化验，保证下午2点
前出结果；下午抽血化验，保
证当天出结果，大大缩短了患
者等待时间；核磁共振只要是
下午3点30分前检查都可以当
天取得结果，患者可到打印处
机器自助出片，不用等到第二
天；到药房取药的患者只需刷
卡排队，一刷卡，药品信息直
接反馈到摆药机，快速出药，
广播呼叫患者去指定窗口取
药即可，最终使患者满意。

本报记者 曲彦霖 通讯员 张维萍 刘玮

滨州医学院烟台附属医院是山东省政府30多年来唯一批准新建、烟威地区首家省属大型三级综合医院，也是省政府着眼提升山东半岛医疗服务功
能实施的一项健康惠民工程。自2014年9月19日滨州医学院烟台附属医院正式启用以来不断提高医疗水平，多举措提高医疗品质，造福一方百姓。

城市建设工作情况发布会昨举行，通报2017年及今后五年计划安排

未来五年，烟台拟建大外环快速路
C02

密闭货车藏43只液化气瓶
烟台多地开展打击非法燃气经营联合执法

C03

交交通通、、公公安安联联动动执执法法整整治治

合合力力打打击击各各类类交交通通违违法法违违规规行行为为
本报3月14日讯(记者 张琪

通讯员 张立峰 曲在超 谭青海)
14日晚，烟台市交通运输部门会

同公安交通管理部门联合开展专项
执法整治行动，截至晚10点，共计查
获无证经营黑车13辆，收缴各类非
法营运出租车标志150余件，有效净
化了道路客运市场经营环境。

记者从市交通运输部门获悉，
14日晚的专项整治行动标志着今年
全市的“平安行·你我他”道路交通
秩序整治活动正式拉开序幕，市交
通运输局运管处和监察支队抽调精
干执法力量，专门成立了四个执法
工作组，分别会同市交警一、二、三、
四大队合力打击市区内飙车、渣土
车、超限超载车辆、套牌车以及无证
营运黑出租等违法违规行为。

此次专项整治行动交通、公安
两部门将依托交警部门执法管辖范
围，对市区各主要路段进行定点布
控和高频度、拉网式流动巡查，对查
处的违法违规行为，依法由交通、公
安两部门分别进行处理，营运车辆
违法查处信息将互相抄告，进一步
加大查处力度。

交通部门在此呼吁广大群众从
保护自身人身安全和维护自身合法
权益的角度出发，自觉抵制无证经
营“黑出租”和克隆出租车，并积极
向交通、公安部门提供有效线索，以
便于实施有针对性的查处行动。同
时，市交通运输部门也将进一步加
大正规出租车市场监督检查力度，
切实维护出租车客运市场良好秩
序，保障广大市民人身和财产安全。
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