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开通 7212345 院长热线，负责群众诉
求、满意度和出院患者随访管理；开发专属
二维码，群众扫码即可通过文字、语音和视
频等方式提交相关诉求；设置现场接诉
台，实现关口前移、无缝对接，第一时间解
决群众诉求……为及时掌握群众看病就医
的“急难愁盼”问题，强化满意度管理，改善
服务品质，泰安市中心医院成立了满意度
管理中心，采取了一系列创新型举措，取得
了显著成效。

“ 您 好 ，这 里 是 泰 安 市 中 心 医 院
7212345 院长热线，请问您需要什么帮
助？”“您反映的问题，我们已经如实记
录，届时会给您答复，谢谢您对医院工作的
关心和支持。”……在泰安市中心医院满意
度管理中心，不时传来工作人员接听电话
的声音。面对群众的各种疑问和诉求，工作
人员耐心倾听、细致解答，切实为群众解决
看病就医过程中遇到的难题和困惑。

作为全市规模最大的三级甲等综合医
院，泰安市中心医院每天的门诊量、住院量
都排在全市首位。如何提升群众看病就医
的满意度，始终是医院领导班子极为重视

的课题。为确保就医群众的诉求和困难及
时 得 到 解 决 ，泰 安 市 中 心 医 院 开 通 了
7212345 院长热线，并启用呼叫中心系
统，实现了 24 小时在线接听，有效提升了
热线服务质量和智慧化水平。

“工作人员接到群众咨询或求助后，能
够立即解决的，会在第一时间为群众解
决；如问题复杂，需要进一步调查或需要多
部门协调的，工作人员会将问题如实记
录，并转至相关职能部门或科室，督促科室

或部门尽快解决。”泰安市中心医院满意度
管理中心副主任姜旖旎告诉记者，院长热
线的启用，拓宽了群众诉求反映渠道，使问
题在院内就得到了解决，有效分流了院外
诉求，减少了其他渠道在转办过程中群众
等待的时间，提高了办事效率，提升了群众
满意度。

值得一提的是，满意度管理中心与信
息中心联合开发了投诉二维码，群众扫码
即可投诉，拓宽了就医群众根据需求选择

不同方式反映问题的渠道。同时，该服务模
式还添加了咨询、求助、建议、表扬及满意
度调查等多种模块，实现了“扫码一次，办
理多项事情”的功能。

为扩大宣传覆盖面，提升宣传影响
力，方便群众随时反映诉求，满意度管理中
心制作了近 2000 张由 7212345 和投诉二
维码合成的温馨提示标识牌，分别张贴在
中心院区、高新院区、迎胜院区和医养院区
的每一个病房及公共区域。

除上述举措外，泰安市中心医院还在
门诊一楼自助大厅设置了投诉台，每天安
排一名工作人员现场接诉，全年无休，第
一时间解决群众诉求。同时，医院常态化
开展“倾听心声”住院陪人座谈会、“患者
体验员”就医体验、满意度提升“人单合
一 ”随 手 拍 等 活 动 ，找 准 问 题 ，靶 向 施
策，破解难题。

通过采取一系列举措，泰安市中心医
院的群众满意度不断提升。在泰安市卫生
健康委员会2023年1至7月份便民热线办
理工作考核中，泰安市中心医院位列市级
公立医院第一名。

“医疗满意在人民”系列报道

泰安市中心医院强化满意度管理改善服务品质

“群众满意就是我们的工作目标”
□通讯员 董晓婷

工作人员接听群众电话，答疑解惑。 医院设置现场接诉台，为群众提供帮助。

本报讯 （最泰安全媒体记者
曹一秀） 9月19日，泰山区泰前街
道王家庄社区举办了首批“关爱女
性，家政赋能”培训班，拓展妇女
的职业技能，提升广大女性的就业
能力。

为办好本次培训班，市政府办
公室驻王家庄社区“第一书记”苏
惠与泰前街道妇联主席展丽及社区
相关工作人员共同努力，深入调
研，以灵活就业需求为导向，引导
企业赋能培训、发展“互联网+就
业”，组织50余人参加培训，其中
下岗妇女20余人。

本次培训特别推出“收纳师培
训计划”，为妇女免费提供高端收
纳岗位技术培训，帮助妇女掌握收
纳“断舍离”和分类归纳技巧，并
通过现场实操考试直接打分验收成
果，达到以学促干、以干促学的效
果。同时，社区工作人员在培训后
线上链接驻地企业，帮助提供就业
机会，助力妇女实现更高质量灵活
就业。

本次培训强化了居民家政服务
理念，搭建了广大妇女拓展技能的
平台。下一步，社区将持续开展此
类活动，同时加强典型培树，以点
带面，不断优化社区服务，帮助广
大妇女拓展技能，为妇女提供就业
创业支持。

最泰安全媒体记者 杨文洁

9月21日，泰安市人民政府新闻办公室召开“我为群众办实事”系列新闻发布会，邀请市民政局相关人
员出席发布会，介绍为群众办实事兜底保障工作相关情况。今年以来，市民政局围绕落实好兜底保障职
责，强化统筹谋划，高标准推进落实，使广大民政服务对象的获得感、幸福感进一步增强。

王家庄社区培训班
拓展妇女职业技能

强化宣传引导，扩大民政政策知晓面
市民政局坚持“线上+线下”共

同发力，传统媒体与新媒体同步上
阵，印制带有宣传标语的手提袋和
政策包，开展入户温情走访，面对
面讲政策，一对一宣传；利用社区
微信群，宣传民政政策信息；制作
动漫、短视频20条，在最泰安、今
日头条、抖音、微信视频号等平台

滚动播出；开展“百万民政惠民公
益短信”集中推送活动。此外，市
县联动，每月开展一次“民政机构
开放日”活动，邀请市民走进民政
服务机构，见证民政服务过程；发
动文艺类社会组织开展“善行泰山
大爱民政”文艺巡演，累计吸引近
万名群众参与。同时，市民政局在

全市各类公共场所张贴社会救助政
策“二维码”2.4万张，群众通过扫
码实现了救助政策“码上知”、救助
事项“码上办”。

下一步，市民政局将聚焦全市
群众的所需所盼，保质保量解答
好 “ 民 生 之 问 ”， 用 心 用 情 解 决
好“民生之需”。

实施三大行动，纾解困难群众“愁盼事”
据介绍，市民政局实施“入户走

访 解 民 忧 ”行 动 ，组 织 动 员
市、县（市、区）、乡（镇、街道）、村（社
区）四级民政力量，在民政重点服务
对象全覆盖的基础上，选择一定数
量的非民政重点服务对象代表，特
别是对不符合救助条件未纳入保障
的申请人员、已退保人员等，开展
入户“大走访”活动，通过“进家
庭、面对面、拉家常”的形式，听

民 意 、 解 民 忧 ， 送 政 策 、 送 温
暖。目前，市民政局已累计走访服
务 对 象 和 居 民 群 众 1.2 万 户 。 同
时，市民政局实施“问题清零大整
改”行动，解决群众难题，系统梳
理巡察、审计、检查和入户走访等
渠道发现的问题线索，建立整改台
账，明确责任和完成时限，限期清
零。市民政局实施社会救助优化提
升行动，充分用好“泰汇救”综合

救助平台，加强部门联动、信息共
享，推动救助对象智能识别、帮扶
服务精准匹配、救助业务并行联
办、救助结果一键查询，实现困难
群众申请救助“一门受理、一次办
好”。今年 3 月 31 日，“泰汇救”社
会综合救助信息平台全面上线运
行，为落实社会救助政策、主动发
现困难群众、精准实施救助提供了
重要支撑。

办好民生实事，筑牢基本民生保障网
市民政局落实困难群众救助保

障标准动态调整机制，进一步提高
低保、特困供养、孤困儿童基本生
活和残疾人“两项补贴”保障标
准 ； 落 实 社 会 救 助 扩 围 增 效 政
策，进一步扩大社会救助保障覆盖
面；开展居家社区基本养老服务提
升 行 动 ， 争 取 中 央 资 金 3208 万
元，为低保和低保边缘失能老年人
建 设 家 庭 养 老 床 位 5000 张 ， 为
7120 名 老 年 人 提 供 居 家 上 门 服
务；实施居家社区养老服务质效提
升行动，年内建成标准化街道综合
养老服务中心20处，实现街道全覆

盖，建成社区养老服务站 165 处以
上；扩大养老服务供给，年内建设
护理型床位2000张以上，建成社区
老年幸福食堂 300 处以上，为 2200
户困难老年人家庭实施适老化改
造；推进“5012349”智慧养老管
理服务平台提质升级，为全市老年
人 提 供 养 老 政 策 、 养 老 服 务 咨
询，并提供便捷高效的专业化养
老服务；面向全市失能、半失能
低 收 入 老 年 人 开 展 慈 善 助 老 项
目，为困难老年人提供助餐、助
医等“六助”服务；实施孤儿和
事实无人抚养儿童助学行动，对

符合条件的孤困大学生每人每学
年发放 1 万元助学金；实施孤困儿
童“护佑健康”项目，为困境儿
童 购 买 意 外 伤 害 和 重 大 疾 病 保
险；面向重点困境儿童开展慈善
助学、助医项目。

截至目前，以上工作共惠及全
市10.8万名低保、特困人员和10万
名老年人；累计为民政重点服务对
象发放各类救助、补助资金 7.57 亿
元；为 200 多名符合条件的孤困大
学生每人发放 1 万元助学金，为
3097 名困境儿童购买了意外伤害和
重大疾病保险。

活动现场。 通讯员供图

市民政局着力提高民政兜底保障水平

落实社会救助扩围增效政策


