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责任耀齐鲁 服务再升级
写在聊城市眼科医院再获“责任耀齐鲁·责任医院”荣誉之际

齐鲁晚报·齐鲁壹点
通讯员 王长新

强化服务意识

把提高群众满意度

作为“落脚点”

坚持人民至上，不断砥砺为
民初心。2021年是中国共产党百
年华诞，百年征程波澜壮阔，百
年初心历久弥坚，站在“两个大
局”交织、“两个百年”交汇、两个
五年规划交接的历史交汇点上，
聊城市眼科医院奏响了党建引
领的主旋律。始终加强政治建
设，坚定宗旨性质、理想信念、奋
斗目标，不断强化政治判断力、
领悟力、执行力，锤炼忠诚干净
担当的政治品格，树立了“创业
必定有我，功成不必在我”的思
想，形成大干快上、比学赶超的
良好氛围。始终坚持人民至上、
生命至上，把提高群众满意度作
为“落脚点”，要坚持问题导向，
盯紧群众就医的“急难愁盼”问
题，扎实开展服务能力提升行
动。

改善环境，让群众就医更舒
适。优美的环境直接展现了医院
的形象，不仅影响患者就医心理
感受，也影响疾病恢复。为给患
者提供一个整洁优美的就医环
境，改善就医感受，该院下大力
对院容院貌进行整治，对病房墙
面、地面、吊顶、病房门、卫生间
等进行了全新粉刷美化装修，完
成了综合楼装修改造，提升了病
房整体环境及舒适度；对中间院
区、入口景观、路面采用沥青铺
设，停车位及广场采用石材铺装
改造，重新制作钢结构雨棚，做
好了园区景观施工项目，让广大
职工及来院就诊患者在清新干
净、安全祥和的环境中度过。

优化流程，让医疗服务更到
位。医院通过对门诊大厅及病房
各项设施进行升级改造，方便了
就诊患者，提高了服务质量。在
眼科、综合楼大厅安放了两台55
寸广告屏，每天定时展示当日坐
诊专家、收费物价等，方便就诊
患者选择适合的医生或项目；在
大厅、门诊及病区张贴温馨提示
图和标识，提高了就医群众的医
疗知识素养；对院区内各类绿色
植物,全盘规划,重新科学排布,逐
步营造出优美、清新的院区环
境；并对医院廊道的亮度，病区
的温度，病房的整洁度都进行了
质的提升，最大程度为就诊患者
提供了一个明亮、整洁、有序、舒
适的就医环境，让医疗服务更有
温度。

重新规划，让出行更畅通快
捷。聊城市眼科医院院区位于城
区商圈,周边多是商场和老旧小
区,可供使用的停车位十分有限。
对此,医院广泛调研,充分了解患
者、家属和职工的想法,倡导职工
绿色出行,腾出更多的停车位,供
患者和家属停车。同时，开通中
间大门，直通昌润路主路；对院
区主道路采用沥青铺设，停车位
重新规划设计停车位；建设了立
体停车库，上马了智慧停车系
统，使出行更加规范、畅通、有
序，有效缓解了长期以来的停车
难问题。

提高服务质量

把满足群众需求

作为“着眼点”

“坚持医疗本质,一切以患者
为中心”,该院用实际行动交出了
一份智慧医院建设的满意答卷。
借助信息化手段,促进诊疗信息互
联互通,优化就医流程,改善就医
体验,切实提升运营效率和管理水
平……医院清楚的认识到,为患者
提供优质医疗服务永远是第一位,
所以该院加强了智慧医院建设和
创新服务的速度和步伐。

建立完善的服务体系，让照
护连续可及。从上午8点到10点30
分,笔者先后到眼科和综合门诊
大厅,虽然正值就诊高峰时段,但
两个就诊大厅环境温馨怡人、干
净有序。门诊大厅服务台的护士
亲切可人,耐心地回答患者的问
题，全面落实“困难有人帮、就诊
有人引、入院有人迎、出院有人
送”的优质服务，真正实现品质提
升、环境提升、功能提升、服务提
升。自助挂号机立于服务台旁十分
显眼,只要插入就诊卡,就可以自助
挂号；还先后为眼科门诊、综合门
诊、影像科、超声科、胃镜室等上线
叫号排队系统，安装自助报到机，
避免了因患者插队引起的纠纷，提
高了患者满意度；为方便群众就
医，将劳动派遣人员培训后，分配
到各科室，使科室人员组成更加合
理，提高了患者满意度。

建全完备临床信息系统,让
群众获得更多幸福感。上线眼科
PACS系统。先后接入眼特诊科和
医学视光科设备23台，通过眼科
PACS系统的使用，减轻了眼特诊
科的工作量，病人信息均由HIS
系统自动导入，杜绝了手工录入
信息出错现象。医生可在工作站
直接调阅患者检查报告及图像，
并可对历次检查结果进行对比，
患者检查结果统一存储到信息机
房，便于数据资料的长期安全保
存；为每个科室制作了个性化模

板，上线眼科门诊电子病历系统，
使患者历次就诊信息均可通过系
统随时调阅，解决了患者因纸质
病历本丢失而无法获取历次就诊
信息的问题；为有效增加与患者
的黏性，该院还上线了患者随访
系统，自动抓取门诊、住院患者信
息，及时提醒随访工作人员开展
随访，并将随访情况进行录音、结
果跟踪并进行统计分析，有效提
高了医院的服务质量。

深化责任制整体护理,让服
务更有“温度”。为帮助患者疗愈
心理痛苦，该院不断推进护理人
文关怀理念，提供人性化服务，深
入开展叙事护理，倾听患者心声，
培养护患沟通能力；推行了“六个
一”服务，并以“热心接、耐心讲、
细心观、诚心帮、温馨送、爱心访”
贯穿患者入院、出院和随访全过
程；开展了周五亲情日，帮助需要
的患者理发、刮胡须,为患者过生
日，带领患者做颈椎操、预防下肢
静脉血栓操、八段锦等；为病人提
供延伸服务，积极开展了“互联网
+护理服务”，为更多居家患者带
来方便。同时，制作健康宣教视
频，进行健康宣传教育，针对糖尿
病患者，该院采取走出去的形式，
有糖尿病专科护士带领患者到超
市选择符合糖尿病患者的食物，
并通过大课堂讲座的形式向患者
讲解健康宣教知识。

提升服务能力

把全方位做好疫情防控

作为“着力点”

疫情就是命令，防控就是责
任。2021年该院进一步发扬抗疫
精神，全力以赴、全员动员，压紧
压实防控责任，强化责任担当，以
最严最实的防控举措，不折不扣
将疫情防控各项工作落到实处，
坚决阻断疫情传播渠道，坚决守
住疫情防控底线，构筑起保卫人
民健康安全的钢铁长城，切实守
护好人民群众的生命安全和身体
健康。

扛稳疫情防控责任，筑牢防疫
安全屏障。为持续做好疫情防控工
作，该院认真履职尽责,加强了门急
诊预检分诊、发热门诊、普通病房
管理，加强了核酸检测工作。医院
在布局上，结合疫情防控要求，建
立平战结合、独立运营、功能齐全
的救治空间，以应对突发性公共卫
生事件和重大自然灾害；在物资储
备上，做好灾害脆弱性分析，有空
间、有储备、能应急；在人员的储备
上，增加了部分相关科室人员，加
强培训，以应对急需，切实筑牢疫
情防控的“防护网”。

聚焦重要环节，从严落细压
实任务责任。在疫情防控常态化
背景下，医疗机构作为疫情“哨
点”的职责未变。为此，该院积极
落实上级政策与院党委要求，全
力推进电子健康卡应用，对接通
行码，减少了医患接触，有效降低
传染风险；对发热患者实行首诊
负责制，在接诊过程中详细询问
每位患者的流行病学史、就医史、
接触史。同时，继续加强预检分
诊、发热门诊工作，充实预检分
诊、发热门诊力量，抽调精兵强
将，严格执行防控和诊疗方案；继
续加强对清洁工、保安、导医等人
员的培训，要求人人学习、掌握防
控知识，并继续加强疫情防护物
资管理，及时补充防护物资库存。
此外，该院从未放松对普通病房
的管理，对住院患者提供配餐、送
餐服务，严格执行住院患者“一人
一陪”制度，防止交叉感染。

站在防控疫情最前沿，当好
抗疫“排雷兵”。核酸检测作为防
控关口前移、避免院内感染的重
要措施之一，对“早发现、早隔离、
早诊断、早治疗”防控策略的落实
有着重要意义。为此，该院不断优
化核酸检测流程，对工作环境予
以改造，增加检测点、人员和设备
配置，做到核酸检测既保“量”又
保“质”；利用信息手段结合现有
软件系统，全力配合核酸“应检尽
检”、“愿检尽检”工作，为科学精
准防控疫情提供强有力的保障；

以信息手段支撑院外核酸检测流
程，通过与市平台沟通，改造核酸
检测平台，有力支撑了院外核酸
检测采集时的信息录入和集中检
测。同时，完成了聊城市看守所疫
情防控，完成了机关、学校、火车
站测体温、核酸采集，还派员到青
岛、天津等地进行核酸采集，到汽
车站、高速公路等重点人群核酸
检测，旅游度假区新冠疫苗接种
服务保障等任务。

转变服务观念

把践行社会责任

作为“制胜点”

公益性，是公立医院的基本
定位；公平可及、群众受益，是各
项改革出发点和立足点。去年来，
聊城市眼科医院充分利用自己的
优质医疗资源，主动对标履行社
会责任，公益属性不断彰显。

主动对标，姓“公”就做公益
事。医院常年和山东有线、聊城
市、东昌府区电视台《健康聊城》
栏目合作，经常组织医院专家举
办健康知识讲座；并在爱眼日、青
光眼日、肿瘤宣传周等疾病宣传
日，通过公众号、视频、医院大屏
幕进行卫生健康知识宣教，更换
各楼层健康知识图版60余块；还在
走进街道、社区、村庄、学校等健
康义诊活动中，派出临床专家和
健康宣教员，举办糖尿病、眼病保
健防治等知识讲座，切实帮助群
众树立正确的健康观念，有效提
高了群众、患者及家属对自身疾
病的认知和对其他疾病的了解。

跨越千里，医疗支援显担当。
该院先后派出7名技术骨干参加
援渝援疆医疗队，参加医疗队的
医护人员积极响应国家号召，积
极攻坚克难，扎实勤奋工作，以精
湛的医疗技术和良好的医德医风
受到当地政府和患者的好评，为
国家、省、市争得了荣誉。在医联
体建设工作中，该院又与6家基层
医院建立了医联体合作关系，全
年开展医联体单位巡诊活动数十
次，为群众测量血糖、血压，进行
彩超、心电图和白内障筛查，惠及
群众近上万人次。

深入基层，免费义诊献爱心。
该院先后派出多名技术骨干走进
莘县樱桃园镇卫生院等进行帮
扶，手把手帮教，心贴心交流，并
对于不便出门的贫困户，医务人
员还上门服务，开展入户随访工
作等。在聊城市人民公园开展以

“关注帕金森病生活质量”为主题
的健康义诊活动，现场共诊治群
众100余人次，解答群众咨询300余
人次，发放“帕金森病”健康宣教
小知识宣传页1500余份；在市卫健
委组织的“服务百姓健康行动”活
动、“送温暖、送健康、送知识”义诊
活动月中，该院第一时间组织专
业医疗队参加义诊，不到一个月
的时间内，圆满完成了城市主人、
莘县古城镇、樱桃园镇125个行政
村的义诊活动。同时，还积极开展
了“我为家乡做贡献”等义诊活
动，群众满意度不断提高。

1月9日下午，2021“责任耀齐鲁”山东医疗健康年度盛典暨融媒传播分享会在济南香格里拉大酒店举行。其中,聊城市眼科医
院再次荣获年度盛典“责任医院”荣誉称号,仍然是聊城市唯一一家荣获该荣誉奖项的医院。

服务社会是医院的责任和使命。聊城市眼科医院作为一所公立医院，在不断发展壮大的过程中，始终把维护人民群众身身心
健康作为医院神圣的职责和使命，坚持突出医院的公益性，勇担社会责任，坚持人民至上，生命至上，让政府放心、让让群众受益，
在医疗健康服务、对口支援帮扶、应对公共突发事件等方面做出突出成绩，用实际行动践行了公立医院“奉献担当”的的公益使命。
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