[image: image1.jpg]ABEeF BoAKEL

Huaian Fourth People’s Hospital

YA





2012年7月份科室医德医风学习（“三好一满意”和101%服务主题教育活动、廉洁行医、专项治理、医院文化建设）、党支部“三会一课”活动教材-----创先争优活动中创建“学习型党支部”学习教材（中心组学习材料之一）：
水调歌头

陈竺

　  昨日召开全国县级公立医院改革电视电话会及工作座谈会，明日将赴武汉出席全国推进社会办医现场经验交流会，又欣闻七月一日起深圳全市公立医院革除“以药补医”，启动综合改革，建立全新补偿、运行、监管机制，深为改革开放前沿都市党委、政府在民生领域的这一重大善举所感动，更为在党中央、国务院领导下我国公立医院改革出现的喜人形势而鼓舞。遥望南天，心潮澎湃，谨录拙句，以志贺意。 

　　九州风雷动，医改传佳音。最爱鹏城①胜景，雨后天尤晴。胸存社稷疾苦，魂牵民生国运，良策暖人心。深渊②何所惧，英雄敢渡津。

积弊除，制度新，政先行。厚德重塑杏林，仁术赖真情。喜望神舟揽月，笑谈蛟龙缚鲸，人间舞清影。华夏卫生路，气派独古今。
注：①鹏城：深圳市别称。　　②深渊：意喻医改深水区。

（摘自2012年6月28日《健康报》，作者系国家卫生部部长）
无锡市第二人民医院转变作风动真格服务病人见实效

　　坚持在转变作风上动真格、在解决问题上下真功、在提高效能上出真招，近日，无锡市第二人民医院深入开展“满意在二院——双百日优质服务竞赛”活动，围绕病人最关注的热点、难点问题，在主诊医师组、护理单元、门诊诊室、窗口部门、机关科室及后勤班组等开展“六单元六竞赛”活动，将服务态度、“三合理”、病人满意率、病人平均住院费用、平均住院天数、药占比等数据列为考核指标，并纳入绩效考核，对不达标者严肃处理，以实际行动深化行风建设，一系列贴心舒心的优质服务举措，让老患者切身感受到了医院转作风、抓服务、树形象带来的新变化。 
　　一、前移服务解决患者疑虑 

　　“多谢院长代表，没想到我的建议，院长已经采纳，真是为我们老百姓着想啊。”家住堰桥的张大爷高兴地说。原来，张大爷因感冒不适慕名到该院呼吸内科就诊，他早晨9点赶到医院，却发现前面排了很多病人，原本他只能耐心等待，当看到医院门诊“一站式”服务台有一位“院长代表”，抱着试试看的心情反映了这一情况，没想到，这位“院长代表”很负责地亲自到现场查看内科门诊的就诊情况，并当即和院长汇报。医院立即增派了3位高年资医生充实门诊一线力量，抢高峰。张大爷很快就看上了病，上午就配完药回家了。 

　　设立“院长代表”岗是该院近期推出的一项服务新举措。为了更好地了解患者的需求，医院将服务前移，专门安排行政职能部门助理以上人员代表院长轮流担任值班，医院领导每周负责代班，亲自到现场查看。“院长”们全天候与患者零距离接触，主动向病人了解就医过程中遇到的问题，现场受理咨询和投诉，深受患者欢迎。 

　　看病排队，这些大家看来司空见惯的事情，该院领导却高度重视，对此进行专题调研。了解到近期因天气变化，消化内科、呼吸内科病人数居高不下，特别是上午9点到10点的就诊高峰时段，候诊室过道人满为患，医院专门制定长效管理机制，在原有门诊开足的情况下，根据病人实际流量，每天安排3-4位医师轮流到门诊抢高峰，缓解门诊压力，提高病人就诊质量。 

二、优化服务简化工作环节 
“本来我对自己的癌症失去了信心，但是医生们不厌其烦地向我介绍手术的重要性，使我坦然接受手术，现在，我身体很好，真是多亏了你们啊！”一位病人在表扬信中这样写到。自“满意在二院”活动开展以来，许多就诊的患者有了新感觉：医生护士的服务态度更贴心了，沟通更及时了，就医更便捷了，这样真切的话语，正是病人从“感受服务”到“感动服务”的最好体验。 

　　该院始终站在患者的角度去看问题、想问题，把患者满意作为一切医疗活动的最终目标。针对患者反映的预约时间长、检查报告慢的现象，医院以信息化为手段，建立了“综合检查预约中心”，将B超、CT、MRI、心超、HOLTER等多项预约检查集中办理，减少病人往返次数，使病人能在一天内完成所有检查。 

　　多措并举，不放过每一个对病人服务不到位的细节。在前期优化服务环节的基础上，该院进一步简化服务流程，并在门诊大厅公开向社会承诺“限时服务”：各项检查预约及出报告时间均达到省厅三级综合医院规定，普通摄片、CT平扫、B超检查无须预约；检验科尿液分析、大便常规、血常规30分钟内出报告；病理科快速病理自收到标本30分钟出报告；心电图常规检查后10分钟出报告。门诊的工作效率和整体服务水平得到提高的同时，病人就医的“时间成本”和“精力成本”大大降低。 

　　三、真情服务全力奉献市民 

　　“二院不愧是人民的医院，请了这么多专家来义诊，我不用赶到北京去找专家了。”市民邵大爷在挂到北京专家的号后高兴地说。 

　　作为一家百年老院，该院勇担社会责任，倾情回报社会，在日前的102周年院庆活动中，以义诊献爱心的方式服务市民，特邀了北京、上海、南京等地的100多名国内一流专家，为市民奉献无锡历史上规模最大、水平最高的国内名医义诊咨询活动，让市民足不出户就得到专家的诊治。本次义诊名医众多、专病技术强、专业层次高、诊治范围广，特别推出惠民的18个“专病专家门诊”，如糖尿病、高血压、失眠等18种常见病多发病，为更好地方便慕名而来的患者，有针对性的点名选择专家诊治；另外提供各外地专家前10位点名挂号，方便患者选择心仪的专家。义诊咨询活动免收专家挂号费和诊疗费，受惠患者达3500多人次。 

　　依托自身技术优势，该院进一步提升“中心化”门诊内涵，邀请省内外知名专家到医院坐诊，提升解决疑难病人能力，同时开设确具特色的专科专病门诊，形成一批有影响力、受老百姓欢迎的品牌门诊。医院还将根据季节变化和病人需求，继续开展无午休门诊、夜专家门诊，调整增加全日制门诊等，为患者提供更优质的服务。 

无锡市精神卫生中心开展职能科室“临床体验日”活动

　　近期，无锡市精神卫生中心开展历时一个月的职能科室“临床体验日”活动，切实改进机关作风。 

　　该院职能科室成员以5-6人组成1个小组，每周2次以陪同病人就诊、住院、检查、治疗、用餐等形式，与病人及家属深度接触交流，并深入一线走近职工、了解职工、服务职工。一是体验服务流程是否方便快捷，查改需要完善的方面，促进形象提升，效率提高；二是体验医疗服务是否热情周到，查改需要提升的方面，促进服务提质，病人满意；三是体验各项制度和工作部署是否有效落实，查改需要改进的方面，促进制度落实，工作到位；四是体验临床一线人员工作是否梗阻脱节，查改职能管理工作作风中的不足，促进干群关系进一步融洽。该院目前已有65人次的机关人员走进临床体验，排解难题80多个，受到了医院职工和病员、家属欢迎。

（摘自江苏省卫生厅“三好一满意”简报第35期）
                                                    行风办编印于2012年7月
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