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编者按  自我院部署开展创建省级文明单位以来，院领导高度重视，采取切实可行措施，开展了一系列创建活动，医护质量、行业作风、职工面貌、医院形象都迈上了新台阶。上半年通过了山东省三级甲等妇幼保健院评审，产科荣获山东省十大质量品牌、儿科获得全市十大质量品牌。我院文明创建活动的做法及经验，《淄博日报》做了系列报道，现予以转发。

爱的力量 (一)
——淄博市妇幼保健医院开展文明活动剪影
近日，淄博市妇幼保健院推出网上预约挂号服务，市民只需在家中轻点鼠标，就能轻松挂上专家号。这只是淄博市妇幼保健院在创建文明城市和省级文明单位过程中，惠民便民利民行动的一个缩影。 

服务：彰显真情 惠民利民 

医院是展现文明的窗口。 

在淄博市妇幼保健院，从创“三级甲等妇幼保健院”到开展“三好一满意”活动，从开展“特色技术和服务管理创新年”活动到创建文明示范窗口、文明科室、文明单位、文明城市活动，无处不散发着精神文明之花的芬芳。 

    产科是淄博市妇幼保健院最大的科室，每天仅住院的孕产妇就有100多名，面对如此巨大的工作量，医护人员贴近病人、贴近临床、贴近社会，把细致入微的扩理送到产前、产时、产后每一个环节。针对时下年轻妈妈抚育婴儿经验普遍不足的情况，她们开展了产后康复和产后随访，利用业余时间，登门服务，个体化指导产妇产后保健和婴儿喂养，受到产妇和家人的欢迎。 

    不仅是产科，淄博市妇幼保健院的每一位医护人员都在用文明的举止践行着“服务立院”的理念。医院率先与市内六个区县实现新农合联网，方便农民群众转诊、结算。不断推出电话预约挂号、现场预约挂号、网上预约挂号等多项便民利民措施和人性化服务措施，最大限度地为病人提供便利。 

公益：勇担责任 呵护妇幼 

    社会责任是医院精神文明建设的重要一环。 

    作为全市妇幼保健技术管理和业务指导中心，市妇幼保健院勇担社会责任，认真贯彻《母婴保健法》，坚持以保健为中心，保健与临床相结合，面向基层，面向群体，积极协助卫生行政部门做好全市重大公共卫生妇幼项目的实施。 

    医院充分发挥龙头作用，通过下基层指导、定期检查和不定时考核、召开例会、特殊问题及时处理等方式加强督导，保证了三级新生儿疾病筛查网络的有效运转。自2000年开展新生儿疾病筛查工作以来，共筛查新生婴儿46万名，新筛覆盖率达99％以上。省专家评价淄博市妇幼保健院：“有力促进了淄博地方妇幼保健工作的发展”。 

文明：凝聚精神 
塑造品牌一座医院是要有精神的，医院精神是医院的灵魂。而文明，则是诠释医院灵魂的最佳载体。在文明创建活动中，淄博市妇幼保健院干部职工纷纷行动起来，使精神文明建设的光芒在这里熠熠生辉。 

    为帮助更多的人，淄博市妇幼保健院的护理人员发起成立了淄博市南丁格尔志愿者护理服务队，她们利用业余时间，走进社区为居民义诊、走近脑瘫患儿与孩子们一起欢度“六一”……志愿者们用缕缕深情播撒着爱的阳光。 

为帮助乳腺癌患者重建生活，外科医护人员发起成立了“爱汝俱乐部”，向乳腺癌术后患者及其家属提供术后康复指导，搭建医患互动平台，帮助她们克服恐惧心理，重建信心，重新唤回幸福。与社区共建、与驻淄部队共建、支援乡村少年宫建设、山区义诊等等，妇幼文明之花的芬芳溢满鲁中大地。
8万次回访电话见证医患情（二）
——淄博市妇幼保健院构建和谐医患关系侧记

“您好，我是淄博市妇幼保健院客服中心。您家的宝宝好吗？宝宝妈妈恢复的怎么样？”这是家住张店世纪花园小区的张晓晓女士产后接到的第二次回访电话。淄博市妇幼保健院于2006年底成立客服中心，截至2011年9月底，已对出院病人电话回访88438人次，以其人性化的关怀架起了医患沟通的桥梁。

8万次电话沟通医患情

“您好！是王先生吗？我是淄博市妇幼保健院客服中心，请问您现在恢复得怎么样？您在我院住院期间对医生的诊疗水平和服务态度是否满意……如果您有健康问题需要咨询，可拨打我们的服务热线2159955。”每天，淄博市妇幼保健院客服中心主任郇文娟和她的2位同事一起，需要上百次地和出院病人这样通话。 

2006年底，为更好的服务病人，淄博市妇幼保健院抽调出3名具有丰富的理论和实践经验的护理专业人员，成立客服中心，开通健康服务热线2159955，对出院患者进行电话回访。客服中心的人性化服务，深受患者及家属的好评。曾因生宝宝在淄博市妇幼保健院住院的王女士说：“没想到出院后会有电话回访，很有人情味，问得很细，让人感觉很温暖。”

据统计，截至2011年9月底，淄博市妇幼保健院客服中心，已对出院病人电话回访88438人次，其中，回访出院病人78476人，分娩后第二次电话回访9962人，回访率达95%以上。

一根热线关爱淄博妇幼

“我6个月大的孩子昨天刚注射过疫苗，夜里发烧38℃！”10月24日，淄博市妇幼保健院健康服务热线2159955里传来桓台果里镇的一位家长焦急的声音。客服中心工作人员李婧仔细询问孩子的症状后，安抚说：“孩子注射疫苗后会有些反应，有体温升高的现象，但一般不会超过38.5℃，您需要让孩子多喝水观察两天，如需帮助可再与我们联系。”

听了李婧的回答，这位桓台的家长放心了，原本需要跑医院的事，现在只一个电话就解决了问题。

除了电话回访出院病人，淄博市妇幼保健院客服中心健康服务热线2159955还向市民提供免费的健康咨询、预约专家、预约挂号等服务。据统计，截至2011年9月，客服中心共接听健康咨询电话50448人次，咨询内容包括产妇产褥期基础卫生、伤口护理、产妇营养及饮食调理、产褥期乳腺炎的治疗、新生儿疾病咨询、计划免疫咨询、婴幼儿哺乳、妇科疾病、联系专家等。“2159955健康热线就是我的育儿宝典！”一位常来电咨询育儿问题的宋女士这样形容。

长效机制力塑服务品牌

有效沟通是构建和谐医患关系的前提。

据统计，截至9月，淄博市妇幼保健院客服中心通过电话回访，反馈意见建议累计11642条。对于收集到的出院患者意见和建议，客服中心及时反馈到各临床及相关科室，由科室进行分析、考核、整改。与此同时，客服中心还将整改落实到位的意见和建议通过电话沟通的方式反馈回出院患者。目前，客服中心的满意度分析作为医院对各科考核的重要指标，已纳入医院与科室签订的综合目标责任书中，有效促进了医疗服务质量的不断提升。成立客服中心是淄博市妇幼保健院高度重视服务对象意见建议，建立高效投诉受理机制的举措之一。为畅通沟通机制，医院还设立了投诉电话、邮箱，对调查核实的投诉事件，与科室、人员奖惩进行挂钩；同时，聘请社会监督员接受监督等。经过几年努力，淄博市妇幼保健院已经建立起完善的医患沟通、投诉处理长效机制，以此力塑服务的金字品牌。

淄博市妇幼保健院院长窦学术说：“尊重病人、理解患者，是构建和谐医患关系的关键。只要我们设身处地地为患者着想，为患者提供温馨、细心、爱心和耐心的服务，就会赢得患者们的尊重和认同。”
用志愿服务传递温暖（三）
——记淄博市妇幼保健院志愿服务活动

她们是白衣天使，以救死扶伤为天职，守护生命，呵护健康。

她们是志愿者，以奉献精神为核心，真情奉献，传递温暖。

两种身份，一种情怀。近年来，淄博市妇幼保健院的医务志愿者们，以博大的爱心，默默的行动，向社会传递着真、传递着善、传递着美。

奉献之心

2010年3月，淄博市妇幼保健院的3位护理人从玉英、刘文红、郭胜萍萌生了成立志愿者服务队的想法。“护理人员有自身的专业特长，我们希望能用这份特长，为医院、为社会，做点力所能及的贡献。”谈及志愿者服务队成立的初衷，刘文红这样说。

3位护理人的想法一经提出，就得到了热烈的响应，院领导高度重视。不仅护理人员纷纷要求参加，许多医生也踊跃报名。经过慎密筹备，2010年4月，由淄博市妇幼保健院74名医护人员自愿参加、自行组织的护理志愿服务队成立了。2010年5月8日，被市红十字会接受命名为淄博市南丁格尔志愿者服务队。如今，这支服务队的志愿者队伍已发展为117人。

淄博市南丁格尔志愿者服务队、淄博市妇幼保健院青年志愿者服务队、爱汝俱乐部……近年来，在淄博市妇幼保健院，医务志愿者已成为一道亮丽的风景线。

天使之爱

在淄博市妇幼保健院儿童康复科病房，生活着一群特殊的孩子，由于脑瘫、脑外伤后遗症等疾病的影响，他们有的无法行走，有的不会说话，有的甚至不能站立。为了让这些特殊的孩子感受到更多的关怀和温暖，今年六一，淄博市妇幼保健院的志愿者们，带着衣服、玩具、儿童书等礼物，专程来到康复科病房送给孩子们，并陪孩子们做游戏，和孩子们一起唱儿歌……欢笑声此起彼伏，在场每个人的心里都暖暖的。

有一种心情叫奉献，有一种责任叫志愿。淄博市妇幼保健院的医务志愿者们，正在以行动践行爱的奉献，用热情传递人间温暖。

在博物馆广场的一次义诊中，淄博市南丁格尔志愿者服务队副队长刘文红结识了一位特殊的老人。老人是一位空巢淄博日报》老人，年纪越来越大、身边却没个亲人照顾，晚景落寞让她情绪焦虑、经常失眠。听了老人的倾诉，已取得国家二级心理咨询师资格的刘文红对她进行了心理疏导，还留下了自己的手机，方便老人随时咨询。

“老人后来给我打过电话，说照着我教的方法做了，失眠好多了。”刘文红说她非常享受志愿服务的过程，在帮助别人的同时，也在不断完善自我，“每一次志愿服务活动都有每一次的收获。”

文明之美

据淄博市妇幼保健院党委书记胡云辉介绍，近年来，医院开展的志愿服务活动主要包含两个方面，一是医务志愿者在医院为患者提供志愿服务，包括就医帮助、疏导患者因疾病引起的心理问题，以及在病区组织开展健康促进与健康宣教活动、进行医患沟通等。二是医务志愿者走出医院面向社会开展志愿服务，包括进行社区义诊、社区健康服务、爱心助老、爱心助残等工作。“尤值一提的是，医院广泛开展的志愿者服务，也为改善医患关系，构建和谐医院增加了润滑助力功能。”

志愿服务体现着公民的社会责任，是文明社会的重要标志。淄博市妇幼保健院丰富多彩的志愿服务活动，正在为医院精神文明建设画上浓重一笔。

报：市文明办、市卫生局、区文明办

送：张店杏园办事处

发：各科室、存档
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