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人文素养的灵魂是人文精神人文素养的灵魂是人文精神，，体现在人与人体现在人与人、、人与自然以及人与科学的终极关怀人与自然以及人与科学的终极关怀，，其核心是以人为本其核心是以人为本。。对于护理人员来对于护理人员来

讲讲，，人文素养的重要内容就是人文素质人文素养的重要内容就是人文素质。。人文素质是指人们在人文方面所具有的综合素质或达到的程度人文素质是指人们在人文方面所具有的综合素质或达到的程度，，由知识由知识、、能力能力、、观观

念念、、情感情感、、意志等多种因素综合而成意志等多种因素综合而成，，表现为一个人的人格表现为一个人的人格、、气质气质、、修养修养，，体现在人文关怀方面体现在人文关怀方面。。要想把医院管理好要想把医院管理好，，就要注重就要注重

人文关怀人文关怀，，将优质服务转换成医院的核心竞争力将优质服务转换成医院的核心竞争力。。下面下面，，笔者针对平舆县妇幼保健院的做法进行梳理笔者针对平舆县妇幼保健院的做法进行梳理。。

提高服务质量 赋能护理文化与人文素养提升
风雨兼程六十载，平舆

县妇幼保健院历经半个多世
纪的风雨洗礼，逐步形成了

“德责精术、爱泽妇孺”的医
院核心价值观，秉承“以质量
为核心，以特色为优势，以需
求为向导，以满意为标准”的
服务理念，打造“新理念、心
服务、馨家园”的文化服务品
牌，注重护理文化与人文素
养提升，带动全体医务人员
共同发展，凝聚医院发展向
心力。

护理文化建设的内涵是
以人为中心，尊重人、关心
人、激励人，而现代医学模式
强调心理和社会因素对人类
健康的影响，肯定精神关怀对
健康的意义，体现了人文关怀
的精神实质，关注人类的生存
质量是护理人文关怀的重要
内容。在医院，护理人员将获
得的知识消化后，自觉地给予
患者情感付出。笔者认为，有
效的人文关怀能提高患者应
对压力的能力，促进患者康
复，有利于构建和谐医患关
系，使护理工作更加贴近患
者、贴近临床、贴近社会。

针对各项工作任务，平舆县妇幼
保健院护理部把赋能护理文化与人
文素养提升纳入重点项目，不断深化
优质护理服务内涵，提高护理服务质
量，营造健康向上的人文环境；从人
文精神、人文素养与人文护理等方面
进行全员培训，讲解什么是人文护
理、人文护理对护士的要求、人文护
理对提升整体护理质量的重要性和
必要性，把人文素养的内涵融入工
作；强调临床护理人员不仅要有深厚

的医学理论知识、精湛的专业操作技
能，还要有广博的社会学知识，需要
不断学习，提升文化底蕴，提高人文
素养，在临床实践中提升沟通能力，
能用温暖的语言、灿烂的笑容、热情
的态度关爱每位服务对象。

通过赋能护理文化与人文素养
提升活动的持续开展，护理人员深深
地感受到了大家庭的温暖。护理工
作不仅是一项谋生的工作，还是一项
平凡而伟大的事业，需要我们全身心

投入和发自内心的热爱。提升人文
素养，不仅是提升护理人员整体素质
的需要，还是人文护理的需要。因
此，加强人文护理是深化优质护理服
务的重要内涵和必由之路。护理人
员要不断提高自身人文素养、培育人
文精神，坚持“以人为本、以服务对象
为中心”，从服务对象的需求出发，学
会将心比心、换位思考，用一颗博爱
之心，一种充满温情的沟通方式，做
一名有温度的护理人。
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一键解忧 全天候一体化服务
——焦作市人民医院“965557”健康综合服务平台打造为民服务新阵地

□王正勋 侯林峰 秦 鹏 文/图

平台可为患者提供“免费健康咨询”
服务。若患者有什么健康问题，可以直
接拨打电话询问，如果是简单的健康咨
询，平台人员可以直接解答，如果情况复
杂，需要专业解答，平台可以直接转接相
关科室，让专科医生实时解答。

朱圆圆说：“健康咨询是一件严肃
的事情，我们的工作人员都有临床工
作经验，并且经过话务培训后才能上
岗。我本人也在急诊科工作了 19 年。
我们也可以随时对接全院的所有科
室。当然，如果咨询人员要专门找某
一位专家咨询，我们只能转接预约，需
要这位专家在合适的时间才能进行解
答。”

平台也可以帮助患者直接进行预约
挂号，并预约合适的专业医生就诊。急
诊患者也可以拨打该电话，平台可以在
进行急救指导的同时，实时调度救护车，
全程GPS（全球定位系统）定位。如果患
者家属需要，还可以实时向其提供救护

车的行进信息，方便对接和缓解紧张情
绪。

同时，患者在整个就诊过程中遇到
任何问题，都可以随时拨打平台电话寻
求帮助或者投诉，平台会给予解答或者
协调相关科室回复解决。

在今年的汛情和疫情防控特殊情
况下，该平台每天的接听电话量都在300
个以上，尤其是疫情防控期间，咨询核酸
检测相关情况的人比较多。为了方便群
众，平台随时和该院检验科保持联系，检
验结果一出来，平台立刻告知相关人
员。如果有群众急需检测结果报告，平
台工作人员可以加微信将报告传给相关
人员。

汛情期间，因为交通不便，平台接了
很多健康咨询电话，进行了很多有效的
健康指导。其中，一位妈妈专门给平台
留言感谢。这位妈妈有一个两岁的孩
子，汛情期间孩子的爸爸不在家，孩子高
热不退，家里虽然备有药物，但是这位妈

妈不知道用哪种药，也不知道用量，拨打
平台电话后，平台为其转接了儿科医
生。在儿科医生指导下，孩子及时用上
了退热药，病情很快得到了控制。

朱圆圆说：“像这样帮助大家的例
子，在我们这里有很多，我们的优势就是
能够充分调度医院的资源，为更多人提
供服务。”

“您好，为提升医院服务质量，

请您对本次就诊进行评价……”

10 月18日，前一天曾经在焦作市人

民医院就诊的患者王女士收到了

焦作市人民医院“965557”健康综

合服务平台（以下简称平台）发来

的短信。该短信是让患者对在就

诊过程中所接受的所有服务进行

评价。而在就诊前，王女士也曾拨

打该院的“965557”服务电话，向工

作人员进行了健康咨询，并在工作

人员的建议和帮助下，完成了预约

挂号。

“现在就诊方便多了，寻求帮助

或者提建议，都可以拨打这个电

话。”王女士说。

据了解，今年 7 月 1 日，平台试

运行，以高标准要求自身，以为民

办实事为重点，为群众提供优质、

安全、高效的贴心服务。平台是以

“一键式”“全天候”“全流程”“一

体化”为特色的综合服务平台，群

众只要打一个电话，就能解决就诊

过程中遇到的各类问题。平台具

有“服务、管理、调度”三大属性，

一键调动医院所有资源，满足患者

需求，最大限度地保障诊疗质量与

安全，为患者提供一体化优质服

务。“平台秉承‘只需打一次’的服

务承诺，保证呼叫者件件有回应、

事事有落实。”平台负责人朱圆圆

说。

为患者提供全方位的健康助力服务

平台每天都会对前一天的门诊患
者和前一天的出院患者进行短信回
访，如果有回复不满意的，平台会在
24 小时之内再次进行电话回访，详细
询问患者就诊过程中的不满情况，在
安抚患者的同时，做好相关记录，随
后通过平台内网将记录以电子工单流
转的形式转到相关责任科室。相关责
任科室要及时展开自查，并在 3 天内
对患者的投诉给予答复、解释，将处
理结果上报该院纪检监察室，纪检监
察室会监督科室的处理结果，平台会
记录整个处理流程，并对投诉者进行
二次回访，了解患者对处理结果是否
满意。

曾经有一位患者家属因为没有核酸
检测和出行证明不能进入病房楼和保安
吵了起来，患者家属拨打了投诉电话，平

台立即对投诉者进行了安抚，同时协调
保卫科人员到场。在大家的共同努力
下，患者家属很快平静下来，和保安互相
道歉，达成和解。

“我们的职责其实是协调医患之间
的问题，协调科室之间的问题，具有管理
职能。通过我们的努力，相关问题能够
有效解决。”朱圆圆说。

同时，平台还可以协调科室之间的
合作问题。该院临床科室如果有需要后
勤或者某些科室合作开展工作的，一时
间联系不到相关人员，可以直接给平台
打电话，平台负责协调各科室之间的问
题。

实干是最好的承诺，为群众服务没
有“休止符”。下一步，焦作市人民医院
将继续优化平台信息化建设，让服务面
更广，让服务效率更高。

搭建医患沟通、科室沟通的新纽带
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制定优质服务标准 加强护理内涵建设

在提升优质服务水平、保障护理
质量和安全方面，平舆县妇幼保健院
护理部多措并举，制定了一系列操作
规范和优质服务标准，开展护理查
房、护理会诊，加强危重患者管理，利
用PDCA管理（全面质量管理的工作
步骤，P 代表计划，D 代表执行，C 代
表检查，A代表处理）、品管圈管理等

管理工具解决工作中遇到的棘手问
题，持续提升服务质量，力求高质量
服务患者。

优质服务就是软实力，而软实力
又可以转换成核心竞争力。细致入
微、周到体贴的护理服务，为平舆县
妇幼保健院融入了浓浓的人文情怀，
让患者有了宾至如归的就医体验，为

全院发展注入了新活力。
面对妇幼保健事业的发展要求，

白衣天使要紧紧围绕医院总体目标
和护理工作计划，不断加强护理内涵
建设，不断更新知识、更新观念，提高
技术水平，提升优质服务能力，立足
岗位，齐心协力，以昂扬向上的精神
状态一路奋进。

留痰检查是呼吸系统疾病常见的检查方法之
一，就是患者将痰吐到指定的容器里，送到检验科进
行检查。

那么，患者应该怎么操作呢？请遵循以下原则：
1.当患者咳嗽、咯痰时，易产生气溶胶，感染周边

人群的概率较高。因此，采集痰标本时，应在远离人
群的开放空间或者医院内通风良好的留痰室进行。

2.深吸气2次~3次，每次用力呼出，从肺部深处咯
出痰，将打开盖子的痰盒靠近嘴边收集痰液，然后拧
紧盒盖。

3.留取标本量应达到两毫升。
4.如果患者刚吃过东西，应先用清水漱口再留痰。
5.装有义齿的患者，在留取痰标本之前应先将义

齿取出。
6.唾液不是痰，唾液是不合格标本，影响检查结

果。
7.留痰后要尽快送检；如果标本不能及时送到医

院，在4摄氏度环境中痰标本可以保存3天。

患者留痰检查
要遵循7个原则

河南省疾病预防控制中心 张艳秋

本栏目由河南省疾病预防控制中心主办

平台工作人员在交班

工作人员在接听热线电话


