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北京市先进工作者、北京市普仁医院院长谷强：

北京市劳动模范、北京天伦王朝饭店行政楼层经理何巧：

□本报记者 边磊

“精诚为民”筑牢百姓生命健康保障防线

Yweekl
聚聚焦焦新新东东城城

□本报记者 边磊

以热心服务为笔绘文旅靓丽名片

■百年足迹映初心 建功东城勇担当■

“酒店服务没有标准答案， 但有唯一
准则———把客人的需求放在心上。” 在酒
店行业深耕十余年来， 北京天伦王朝饭店
行政楼层经理何巧始终用专业与热忱绘文
旅服务名片， 一步一个脚印从基层服务员
成长为行政楼层的经理。 今年， 她被授予
北京市劳动模范称号。

2012年入职以来， 何巧从客房服务到
前台接待， 再到行政楼层管理， 几乎走遍
了酒店运营的各个岗位 。 为了精准把
握客人需求， 她随身携带记事本 ， 将客
人随口提及的偏好一一记录： 张女士对荞
麦枕过敏、 李先生习惯凌晨饮用温水、 外
籍客人马克喜欢北京胡同文化……这些细
碎的信息， 最终都转化为定制化的服务细
节， 让每位客人都能感受到 “被重视” 的
温暖。

2020年新冠疫情突如其来， 酒店行业
遭遇冲击。 作为酒店疫情防控工作的核心
骨干， 何巧第一时间牵头制定 《客房消毒
操作规范》， 组织职工开展疫情防控培训
20余场， 从口罩佩戴、 手部消毒到客房通
风流程， 逐一演示教学， 确保每位职工都
成为疫情防控 “安全员”。 得知社区疫情
防控人手紧张， 她主动带领12名职工组成

志愿服务队， 协助街道开展入户排查、 信
息登记工作， 连续一个月每天工作超过12
小时。 有一次排查到密接人员居住单元，
她不顾个人安危， 穿上防护服协助医护人
员运送物资。 事后同事们问她怕不怕， 她
笑着说： “比起一线医护人员， 我们做的
这些微不足道。”

随着旅游市场迎来复苏热潮， 外籍客
流量大幅增加， 新的挑战接踵而至。 何巧
敏锐地意识到 ， 服务必须与时俱进才
能跟上国际步伐。 她迅速制定三项提升
计划 ： 针对职工英语水平参差不齐的问
题 ， 邀请专业外教开展 “情景式英语培
训”， 模拟入住登记、 投诉处理等场景实
战演练， 每月组织考核确保全员达标； 带
领团队深入研究北京文化， 推出 “京韵伴
手礼” 系列， 将景泰蓝书签、 茯苓饼、 兔
儿爷泥塑等特色文创产品纳入离店礼品，
还附上手绘的北京景点导览图； 联合安保
部门梳理外籍客人接待流程， 组织职工学
习签证查验、 外汇结算等专业知识， 确保
入住环节安全高效。

一次， 一位来自法国的客人因航班延
误深夜抵达， 且对中国签证政策不熟悉导
致手续办理受阻。 何巧主动上前沟通， 用

流利的英语解释相关规定， 同时协调机场
与签证部门核实信息 ， 最终帮助客人
顺利入住。 客人感动之余， 对她推荐的
胡同游路线产生浓厚兴趣。 何巧不仅为其
详细规划行程， 还特意联系了会法语的导
游。 离店时， 客人拿着 “京韵伴手礼” 感
慨道： “北京的美不仅在故宫长城， 更在
你们这份贴心的服务里 。” 这样的故事 ，
在何巧的工作中时常发生。 据统计， 她主
导服务优化后 ， 酒店外籍客人满意度从
82%提升至96%， 多次收到来自不同国家
客人的感谢信。

在职业发展的道路上， 何巧从未停止
追求卓越的脚步。 为了丰富服务内涵， 她
带领团队创新推出 “手绘明信片” 增值服
务———由职工手绘天安门 、 颐和园等景
点， 客人可现场填写祝福寄往世界各地。
这一举措不仅让服务更具温度， 更成为酒
店的特色名片， 助力酒店获得2024年第十
七届中国最佳酒店大奖 “年度精选行政酒
廊”。 工作之余， 她还主动学习消防应急、
急救护理等技能， 考取急救员证书， 牵头
组建酒店 “应急志愿服务队”， 定期开展
应急演练， 将安全服务理念渗透到每个工
作环节。

“医疗改革不能 ‘等靠要’， 要让优
质资源真正沉下去。” 这是谷强常挂在嘴
边的话 。 在深化医 药卫生体制改 革 的
浪潮中 ， 他主持成立北京市普仁医疗集
团 ， 创新提出 “五不变五统一 ” 管理原
则 ， 实现人员调配 、 业务管理等统一运
作， 构建起 “三级医院-专科医院-社区
卫生服务中心” 的完整体系。 为激活基层
活力 ， 他推 动 集 团 绩 效 改 革 向 一 线 倾
斜 ， 将患者满意度与职称晋升直接挂钩，
仅两年时间， 成员单位东城区妇幼保健院
门诊量增长22%。

资源共享是北京市普仁医疗集团改革
的核心亮点 。 谷强牵头搭建远程医疗平
台， 让社区卫生服务中心的X光片能实时
传输至北京市普仁医院影像中心， 实现专
家远程判 读 报 告 ； 他 还 组 建 12支 高 级
职 称 专 家 团 队定期下沉社区 ， 让居民
“在家门口看名医”。 80多岁的脑梗患者王
阿姨对此感触颇深： “以前换尿管得去医
院， 很折腾。 现在医生上门服务， 还教我
们护理技巧， 太贴心了。” 2025年， 体育
馆路社区卫生服务中心加入集团后， 这种
“专科+全科” 的服务模式， 让辖区广大
居民受益。

如何让北京市普仁医院实现创新发
展， 谷强始终将学科建设摆在首位。 他主
导设计 “433” 学科构架 ， 将4个重点专
科、 3个诊疗平台、 3个特色中心打造成金

字招牌。 为提升康复医疗水平， 他带队赴
先进医院学习经验， 引进智能康复设备，
推动康复医学科成功入选北京市临床重点
专科培育项目。 2023年， 在他的统筹下，
医院高质量完成三级综合医院核定， 新改
造的病房楼提前两个月竣工， 罕见病、 疑
难病例诊治能力显著提升， 患者满意度稳
定在98%以上。

“医疗质量是医院的生命线。” 谷强
持续推进 “医疗质量管理年” 活动， 牵头
完成北京市法治医院建设试点评估， 建立
覆盖诊疗全流程的质控体系。 作为DRG
（疾病诊断相关分组） 改革试点医院， 他
制定专项方案规范耗材成本与药品管理，
既减轻患者负担， 又保障医疗安全。 在他
的推动下， 医院顺利通过东城区检验病理

中心验收， 多学科会诊模式 （MDT） 让
复杂病症得到精准诊疗。 凭借该模式， 医
院去年成功救治一名罕见血液病患儿。

谷强积极响应国家中医药发展战略，
成为中西医融合的践行者。 他结合北京市
普仁医院实际情况开设中西医结合门诊，
针对慢性病患者推出 “中药调理+康复训
练” 一体化方案。 为提升基层中医药服务
能力， 他组织专家编写 《社区中医适宜技
术手册》， 培训社区医师超千人次。 在他
的推动下， 北京市普仁医疗集团内多家医
院完成中医馆升级， 针灸、 推拿等特色服
务让居民在 “家门口” 就能享受便捷的中
医药服务， 切实发挥了中医药在慢病管理
中的独特作用。

谷强始终将人文关怀融入医疗服务，
牵头举办安宁缓和医疗论坛， 拓展老年健
康服务， 组建专业团队为失能老人提供居
家护理。 工作中， 他既是医院院长也是科
室主任医师， 每周坚持出门诊、 查病房，
遇到经济困难的患者， 总会协调医院提供
救助。

“我们的目标永远是让群众看病更安
心、更舒心。 ”如今，谷强正带领全院向2025
年三级甲等综合医院评审的目标冲刺。 从
医疗集团的创新实践到学科实力的稳步提
升， 从中医药的传承发展到民生服务的持
续优化， 他与班子其他成员带领北京市普
仁医院正以更坚实的步伐不断前行。

在医疗领域深耕20余年， 北京市普仁医院院长谷强将 “精诚为民” 的信念化作守护百姓健康的实际行动， 带领医
院实现跨越式发展。 今年， 他被授予北京市先进工作者称号。


