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健 康 是 一 种 生 活 态 度
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3月，是济宁市第二人民医院的优质服务
月，医院多管齐下推出一系列优质服务新举措，
实行责人到人，包干到底的全程无缝隙服务。并
从细节入手，想患者所想，急患者所急，完善规
章制度，细化服务流程，以更好的医疗质量，更
优质的护理服务以及更简化的就医流程，让患
者获得更满意的就医体验。

延伸式护理，患者有了康复“顾问”

3月14日，因腰椎骨折出院后
在家静养的王女士接到了济宁市
第二人民医院脊柱外科打来的随
访电话，在电话中医务人员了解
了王女士的恢复情况，以及详细
讲解了出院后的注意事项。“现在
已经能下床走路了，还需要佩戴
一段时间的腰围，佩戴的部位和
时间还是有些拿不准，正好随访
电话打来了，都一一做了指导，真
是贴心啊。”王女士说。

“骨科的患者是特殊群体，在
忍受肢体上的伤痛时，还要考虑
愈后的生活质量，而患者需要经
历漫长的康复时间。针对这种情
况，我们护理部与医务科一起开
展了出院患者电话回访，了解患
者出院之后的康复情况，切口愈
合情况，疼痛与肢体活动情况，提
醒复查时间，给予患者健康指导、
家庭护理指导与帮助、健康饮食
指导等。”护理部主任王敏介绍，

通过这样的延伸式服务，医护人
员第一时间了解到患者的情况，
让每位患者出院后也能及时得到
专业的治疗和康复指导。

护理对患者的康复起到了至
关重要的作用，为了提升护理服
务质量，结合各科室的特点，在全
院推广了体验式服务，让护理人
员充当“患者”去体验患者的经
历，通过这种直观的感受了解他
们的心理需求，发现工作中的薄
弱环节，进一步改善护理。同时，
还通过开展病陪人座谈会了解患
者需求。“近期有家属反映棉
被太沉了，我们根据这一情
况及时定制了既保暖又轻便
的棉被，目前已着手准备更
换。”王敏说。

自“优质服务月”启动以
来，病房内温馨提示多了起
来，护士的着装、礼貌用语、
行为上都严格要求，禁止护

士上班期间带手机，如有紧急情
况可直接拨打护士站电话。将护
士更多的时间用在为患者服务
上。还开展了“四点”温馨服务。

“以往患者有问题，不归护士管的
就会引导患者找医生或相关负责
人解决，现在开展‘一站式服务’，
只要问到谁，谁就去负责解决，让
患者少跑路，多省心。”王敏说，同
时还开展评选“沟通状元”活动，
强化护患沟通意识，进一步完善
患者出入院流程，做好患者的陪
检工作。

破解疑难问题，将管理融入细节

医务科是医院重要的职能部
门，对全院医疗业务、医疗质量、
医疗技术有着科学的管理，以保
障全院医疗工作的正常运行。除
了与护理部联合开展电话随访活
动外，为了解决医院临床与医技
科室工作中遇到的问题，医务科
在“优质服务月”期间开展了临床
与医技科室交流会，基因检测报
销问题、流感检查项目问题、造影
结果无法从办公室提取查看学
习……针对工作中遇到的常见、
不常见的问题在交流会上都进行
了充分的讨论。

“以往住院患者做检查需要
和门诊患者一起排队，等待时间
长，交流会上有科室提出了这个
问题，通过与检验科等科室讨论
协调，决定为住院患者开通专门
窗口，也让住院患者少等待。”医
务科科长周晓鹏介绍，通过交流
会，各科室都将工作中存在的问
题提出来一起寻求解决方案，同
时也加强了临床与医技科室之
间的沟通、协作，为患者服务搭
建了良好的平台。

除此之外，医务科不断将
精细化管理落实到每个细节
中。通过联合质控科对全院所

有临床输血登记和病程记录进
行了督导检查，规范医院临床
用血工作。“输血是个很常见的
事，以前用血时只有输血科有
记录，现在各科室都建立了输
血登记本，病程中也会有记录，
哪位患者用了血都可以追溯。”
周晓鹏介绍。

对医护人员的培训也是医
务科的重点工作，“优质服务月”
期间全院医师进行了18项核心
制度的培训，邀请了北京知名专
家陈志华、刘宇等人进行了远程
视频授课。“怎样让医护人员从
被动培训到主动接受培训一直
是我们医务科思考的问题。”周
晓鹏说，这次远程培训活动也一
改往日的方式，专家教授从
平时临床中出现的案例入
手，让医师们引起共鸣，从
而产生兴趣，听得下去才能
转化成自己的东西。

“开展优质服务月活动
是新时代发展需要、是打造
健康济宁的要求、是人民群
众的需求。要明确主题，突
出主体，强化宣传。通过开
展优质服务月活动，要实现

服务态度明显好转、服务环境明
显改善、服务能力明显增强、工
作业绩明显提升。”该院党委书
记、理事长武文华表示，优质服
务是医疗机构的生命线,也是品
牌建设的关键词。当前,国家医疗
体制改革日益深化,而在医院优
化资源配置过程中,通过强化软
件、硬件设施建设,让无形服务与
有形服务相结合,能有效提升医
院服务品质,更好地回应社会的
关切、满足患者的需求,大大增强
医院的核心竞争力，未来，医院
也将继续全面提升管理水平和
服务水平，为患者提供更加方
便、快捷、优美、满意的就医环
境。

2

3

门诊一站式

就医舒适度不断提升1
在济宁市第二人

民医院门诊大厅，地
标、墙上的导引标识一
直指引到诊室，增添了
多排就诊椅，穿着红马
甲的志愿者随处可见，
面对患者就诊时遇到
的问题，他们会及时主
动帮助解决。“来院患
者一般很焦急，患者在
门诊就诊后，特别是没
有病陪人的患者以及
年龄大行动不便的患
者，志愿者可以全程陪
检，提供一站式服务，
窗口也实行了‘首问负
责制’，方便患者解决
问题。”门诊部副主任
孙宏介绍，内科方面一
般接诊的患者年龄都
比较大，有的老人听力
还不太好，医生会反复
耐心介绍，有需要的还
会让志愿者带领其按
项目就诊。

门诊是患者与医
院接触的第一站，是医
院展示自己优质服务
和优质医疗服务的“窗
口”。济宁市第二人民
医院院领导坚持每天
早上提前半小时到岗，
长时间深入一线对各
科室主任、门诊建立管
理网络，针对在排查中
发现的问题及时改进，
寻求解决方法，不断改
善就医环境，提升患者
就医舒适度。

孙宏介绍，医院骨
科患者比较多，轮椅的
使用率也很大，针对患
者夜间还轮椅
不方便的
情况，
及

时投放了“共享轮椅”，
方便患者借还。春季是
疾病的高发期，也是就
诊的高峰期，针对眼
科、无痛中心、美容科
等科室就诊量增大的
情况，医院在这些诊室
门口投放了自助一体
机，方便患者缴费挂
号。同时投放了自助叫
号机、自助检验报告单
打印机，以及开通了扫
描二维码查看前面有
几位患者排队，方面患
者合理调配检查项目。
在门诊量高峰期时还
会启用机动诊室，调配
医生，分诊护士人工分
诊、导诊，有效缩短了
患者等待时间、减轻了
患者等待的焦虑情绪。

目前医院开通了
支付宝生活号、微信公
众号、官网、电话、现场
等多种预约形式，针对
需要定期复查的患者
还开通了诊间预约，
住 院 患 者 中 长 期 预
约。“比如你是骨折患
者，需要两周到门诊复
查，出院时主治医生会
提前为你预约好几号
几点过来，你只需要按
时来检查就行了。”孙
宏坦言，对于老百姓来
说，“看病难，看病贵”
是急需解决的事情，
2015年到2018年，医
院门诊量、患者满意
度、医院总收入都有着
明显增长，门诊次均费
用、药占比、患者投诉

率 也 有 了 明
显下降。

细细节节之之处处见见真真章章，，济济宁宁市市第第二二人人民民医医院院优优质质服服务务打打造造更更舒舒适适就就医医体体验验

百百百百姓姓姓姓看看看看病病病病有有有有了了了了满满满满满满满满““““获获获获得得得得感感感感””””

主动为患者提供帮助。

导医教市民使用共享轮椅。

结合科室特点开展体验式服务。

开展应急演练，提高自身技能。
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