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一次纠纷“引”来几多赞许 “首诉负责制”在医院蔚然成风

执编：濮丛洲 美编：邱 珹
校对：毛晓丽 组版：邱 珹

2021年6月25日 星期五
A8

独家
冠名

有心人会发现，如今，走进南通三
院，一股浓郁的书香气息扑面而来。目
前，在医院门诊候诊区、影像检查待检
区等处均放置了二维码电子图书展架，
内容涉及新冠疫情防控、疾病防治、医
学人文、健康生活、运动保健、文化娱乐
等10个主题，广大医护人员和患者只
需用微信扫一扫，即可免费阅读全文，
使原本枯燥的就医等待也变成美好的
阅读、学习时光，深受大家欢迎。

为了营造“书香医院”的浓郁氛
围，自3月15日起，市三院工会、党办、
医务科、护理部、科教科、图书馆、门诊
部、宣传科等科室紧扣医院党史学习教
育和“双改双满意”医疗服务提升年活
动总要求，联合开展了以“百年追梦，书
香三院”为主题的系列阅读推广活动。

为打造便捷就医流程，今年市三
院将加强门急诊人员配备，根据门诊
就诊患者病种排序，科学安排各专业
出诊医师数量。针对肿瘤、疑难复杂
疾病、多系统多器官疾病等，开设多
学科诊疗门诊，为患者提供“一站式”
诊疗服务。推动医技预约平台的建
设，成立一站式医技预约中心，对医

技预约流程进行改造，实现自动预
约。门诊大厅设置自助服务区，增加
自助挂号收费机、自助报告打印机等
设备，加快推广医务社工和志愿者制
度，导医、志愿者提供引导和管理服
务，满足患者预约挂号、缴费、打印发
票、检验报告等个性化需求，让信息

“来跑腿”，让患者“少排队、少跑路”。
针对仪容仪表、文明用语、服务态

度，今年市三院还邀请培训专家对门
诊服务窗口人员进行礼仪培训，将服
务规范融入平时工作的一言一行，借
助一个微笑、一句问候、一个手势，真
正做到以患者为中心、微笑发自内心、
沟通保持真心。

此外，该院还延伸提供优质护理
服务，以社会新需求为导向，深化护理
服务内涵，推广“特色服务”和“品牌服
务”，打造糖尿病、静脉治疗、伤口造口
护理组和危重症护理组等专科护理与
特色门诊服务，转变服务流程，提高患
者的生活质量。同时，面向社会开展

“优质护理服务进社区”主题活动，帮
助建立专业化的居家照顾模式。

在《南通市第三人民医院“双改双

满意”医疗服务提升年活动实施方案》
中，记者发现，今年该院还将在综合门
诊每层均设置公共候诊区域，配备智
能共享按摩椅区，给患者带来更加舒
适的就医体验。

为进一步降低医疗成本、减轻患
者负担，今年，市三院进一步完善了处
方点评和质控小组，建立“每月一汇总
每季度一通报”长效机制，杜绝药品回

扣和“大处方”、“滥检查”、收“红包”等
不正之风的发生，控制医疗费用不合
理增长。

市三院党委书记蔡卫华表示，此
次活动也是该院党史学习教育，开展

“我为群众办实事”实践活动之一，旨
在把党史学习教育同解决人民群众最
关心的医疗服务结合起来，以优质的
医疗服务向建党百年献礼。

以人为本 让党放心 病人满意 员工满意
——南通市第三人民医院党史学习教育侧记

为进一步改进工作作风，提升医疗服务能力，更好地满足人民群众对更高水平、更多样化的医疗服务需求，推进
群众看病就医体验明显改善，综合满意度持续提升，构建和谐医患关系，今年，南通市第三人民医院在全院开展以

“改进作风改善服务，患者满意员工满意”为主题的“双改双满意”医疗服务提升年活动。
经过半年多的时间，该院工作作风、医疗服务明显改善，患者和员工满意度明显提升。作为党史学习教育的一

项创新举措，市三院“双改双满意”活动的持续开展，让这家全国知名的“无红包医院”焕发出新的生机与活力！｛ ｝
6月18日，市三院职工食堂焕然一新，

开门迎“客”。原来，这一天是该院食堂正
式委托第三方运营的第一天。“尽管是第三
方运营，但质控依旧是医院营养科负责，确
保员工吃得营养健康又卫生。”蔡卫华介
绍，为了让员工在医院工作更舒心，该院改
造了职工活动中心、扩建了医院食堂、增加
了员工的就餐补贴。当天，他专门去职工
食堂吃了午餐，体验新餐厅带来的新体验。

作为我市知名的心血管专家，市三院
院长陈松一直坚持在临床一线门诊、手
术、查房，他深知舒心的工作环境，对于医
护人员十分重要。“只有让员工带着愉悦
的心情工作，他们才能更有干劲，才可能
用笑脸去迎接患者，更好地服务患者，最
终达到让患者更满意。”陈松如是说。

4月23日是第26个“世界读书日”。
当天，市三院特邀南通市图书馆信息资源
部副主任谢文娟、南通大学袁红教授，两位
图书情报学领域的资深专家来院讲学。讲
座中，两位专家分别围绕“新改版南通市图
书馆数字资源的使用”和“网络医学信息资
源的科学获取与利用”做了精彩阐述，其海
量图书资源的高效获取、线上线下相结合
的阅读模式、基于临床诊疗护理和科教研
实践的网络医学信息资源选择、搜索策略
优化及搜索结果评价与运用、利用循证医
学信息技能服务于临床诊疗实践和医院管
理等内容具有专业深度，贴近医疗工作实
际，给予大家深刻的启迪。专家还介绍了
许多医学专业数据和搜索引擎功能、插件
工具、网络免费资源、精准检索及检索评价
技巧，进一步拓展了医务人员阅读书籍、获
取新知的方法和途径。

开展“星级服务窗口、星级服务个人”
评选，举办医务人员送医（帮扶）摄影展、

“安保明星”评选活动、组织年度优质护理
服务之星经验分享会……记者翻阅市三院

“双改双满意”医疗服务提升年活动实施计
划表，近50项活动赫然在目，每一项活动
都蕴含着“双改双满意”的内涵，既让员工
找到自我价值，找到归属感，又在追求自我
价值的过程中，更好地为患者提供高质量
医疗服务，从而实现作风和服务的“双改
善”，员工和患者的“双满意”。

6月4日，国务院办公厅印发了《关于
推动公立医院高质量发展的意见》，“《意
见》中专门提到了要激活公立医院高质量
发展新动力，改革人事管理和薪酬分配制
度，健全医务人员培养评价制度。”蔡卫华
表示，为积极策应《意见》的出台，在干部选
拔任用方面，市三院真正打破了身份限制，
无论是编制外还是编制内，都一视同仁，无论是绩效考
核还是评优评先，同样是“一碗水端平”，真正实现了同
工同酬。事实上，早在2018年，市三院就开始实行新
的绩效考核分配方案，经过近三年的运营，该院围绕公
立医院高质量发展的相关指标、绩效考核的导向不断
进行动态调整，旨在对员工职业生涯成长平台及医院
持续发展形成正向激励作用。

眼下，市三院“双改双满意”医疗服务提升年活动
还在持续“升温”，旨在通过转变工作作风、强化能力素
养、创新管理方法、健全工作制度、目标绩效考核等综
合措施，不断解决目前医疗服务短板，全面推进医院综
合满意度再上新台阶。“从2018年起，我们就开展了

‘进一步改善医疗服务行动计划（2018-2020年）’，在
全院强化以患者为中心的服务理念，将其固化为医院
工作制度，创新和完善医疗服务模式。在此基础上，今
年以党史学习教育为抓手，推出了‘双改双满意’活动，
以第三方满意度为衡量标准，重点攻坚、强力推进，努
力构建诊疗更加安全、就诊更加便利、沟通更加有效、
体验更加舒适的医疗服务格局，以实际行动献礼党的
百年华诞！”蔡卫华如是说。 ·冯启榕·

5月12日上午，市三院门诊大楼3
楼收费窗口突然传来一阵争执声，楼
层导医施淳祎立刻前往了解情况。

与收费人员发生矛盾的是一对
老年夫妇。据了解，老太太此次是
来进行眼部保守治疗的，其老伴也
需进行眼部常规体检，同时还需全科
医生开具常用药。因他们已与眼科
医生约好，故在经过健康码检查、人
脸测温等一系列流程后，却并未在1
楼分诊台取号而自行直接抵达3楼收
费处挂号缴费。收费窗口严格遵守
医院分诊及分层挂号的流程，提醒二
人须返回1楼分诊台先取号再挂号。
老太太表示，她与老伴已年过八旬，
腿脚不便，上下楼层太麻烦，加上已
经提前与医生约好，希望收费窗口
能够通融。

根据疫情常态化防控要求，门诊
严格实施预检分诊机制，所有患者必
须先通过门诊入口处健康码检查、人
脸识别测温系统测温、分诊护士的流
行病学史调查后分诊取号，方可进入
各楼层挂号缴费。

这场争执引来不少患者围观，收
费窗口一度秩序混乱。为保证正常医
疗秩序，收费人员只能先帮其挂号眼
科，但言明因分层挂号制度，普内科需
前往2楼挂号。老人家不依，再次引
发争执。门诊部主任孙伟得知消息
后，立即赶来安抚患者情绪，向他们详
细解释了医院分诊挂号相关制度，同
时让导医施淳祎全程陪同两位老人挂
号、就诊。

孙伟主任悉心的安排使得老人逐
渐冷静下来。然而，就诊间隙，老太太
突感胸闷不适，导医小施立即将其搀
扶至候诊长椅上休息，见老人口干舌
燥，马上为其倒了一杯热水。由于水
温太烫，小施便用两个杯子将水来回
倒，并轻吹助其降温，同时不忘继续安
抚两位老人，并向他们普及健康保健
常识。夫妇俩见到三院医务人员服务
如此暖心，心中十分感动，顺利完成就
诊临走时，老太太紧紧拉着小施的手
说：“这次确实是我们没有遵守医院规
定，下次一定会多加注意。”其老伴直
言，小施就像他们的亲孙女一样，“真

的太贴心了。”
在这场争执事件发生后，市三院

门诊部第一时间组织医务人员研讨改
进措施，及时调整分诊流程，方便患者
就诊：一是在2楼、3楼人工收费窗口
前增加流动分诊导诊护士，让未在1
楼分诊取号的患者就近分诊取号，减
少患者上下来回奔波，缩短挂号缴费
等候时间；二是全面加强门诊服务人
员分诊知识培训，为患者提供更精准、
优质的服务；三是从人性化角度灵活
变通，门诊人工收费窗口实行“首接挂
号”制度，凭患者所取分诊条为其进行
所有需就诊科室的挂号，进一步提升
患者就医体验。

一次纠纷，门诊服务人员用亲切
的微笑、暖心的语言、贴心的关怀，化
解“危机”；用规范的服务、便捷的流
程、良好的沟通，实现服务的“价
值”。事实上，自医院党史学习教育
和“改进作风改善服务，患者满意员
工满意‘双改双满意’”医疗服务提升
年活动开展以来，门诊部围绕“患者
满意度”这一衡量医疗服务工作的

“金标准”，以问题为导向，在加强礼
仪学习、改进作风服务、夯实专业技
术、创新工作机制、塑造良好形象上
不断努力，助推医院高质量发展，日
臻完善的优质医疗服务得到患者的
广泛肯定。

为优化服务流程方便群众就医，
今年以来，市三院深化流程再造制度
创新“最多跑一次”工程，完善一站式
服务中心内涵建设。同时，加强导医
队伍建设，推行门诊部主任、护士长轮
流带班制，及时为群众提供咨询、指
导、投诉处理等服务。

今年3月，修订后的《南通市第三
人民医院投诉管理制度》正式公布，对
外承诺：医院投诉接待实行“首诉负责
制”，患者投诉至各部门、各科室，相关
部门和科室都要热情接待，不得互相
推诿。医院投诉管理部门接到投诉
后，将在48小时内了解、核实情况，当
事部门、科室和相关人员应予以积极
配合，投诉管理部门在查清事实、分清
责任的基础上提出处理意见，并反馈
给投诉人。

让患者就医更放心、更舒心 从细节处体现人文关怀
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