以优质服务传递人文温度——江西省萍乡市造血干细胞工作综述
■  柳小波
造血干细胞捐献工作是红十字会的法定职责。近些年，江西省萍乡市因地制宜、稳扎稳打，促进该市造血干细胞捐献事业快速发展。最令人惊喜的是，2021年7月，该市接二连三成功捐献了3例造血干细胞，以最务实、感人、亮眼的造血干细胞捐献业绩向建党100周年献礼。
强化顶层设计，塑造服务通路
领导重视铺路。近些年，萍乡市党政主要领导对造血干细胞捐献事业尤为重视，注重营造捐献工作的浓厚氛围，历任市委书记、市长对捐献工作特别重视和关心。在每例成功捐献志愿者归来的欢迎仪式上，分管副市长一般会出席并致辞，代颁发荣誉证书。县区红十字会机构改革到位后，造血干细胞捐献事业更是引起县区党政主官的高度认同和重视，不断掀起捐献热潮。如安源区委主要负责同志，对捐献者的捐献事迹格外尊崇、格外重视，做到对每一位捐献志愿者归来的欢迎仪式均高规举办、高调宣传、高兴出席。各级党政主要领导的高度重视，为造血干细胞捐献事业顺利快速发展奠定了坚实基础。
有效库容拓路。造血干细胞捐献事业的关键和基础在于入库血样的数量规模，入库血样多，配型机率就高，挽救血液病患者生命的可能性就大。萍乡市红十字会坚持尽可能把对捐献知识熟知、捐献愿望强烈、价值认同一致的志愿者作为采样入库的动员原则，把多次参与无偿献血的志愿者作为首选人群，有针对性地做好宣传动员工作，从而大大提高了该市有效库容。同时，坚持做好静思期回访和志愿者保留项目工作，为整个捐献工作拓展了基础、畅通了渠道、提高了效率。
志愿力量带路。通过引导和吸收历年成功捐献的志愿者以及该市热衷或有志于造血干细胞捐献事业的红十字志愿者为主体，筹备成立萍乡市红十字造血干细胞捐献志愿服务队伍，现身说法进行造血干细胞捐献知识的科普宣传、有效动员，及时对初配特别是高配成功人员进行面对面释疑解惑，采取当年捐献者慰问全覆盖、往年捐献者有计划分批次地走访慰问方式，适时安排有关走访慰问活动。由于志愿服务工作的有效参与，初配成功愿意接续高配工作的转化率大大提高，志愿力量很好地带动了捐献事业。
舆论宣传引路。注重对成功捐献先进事迹和志愿者捐献故事的挖掘、宣传，充分利用捐前、捐中、捐后时间节点，把握宣传的切入点，捕捉感人的故事点，找准群众的关注点，设法讲好捐献故事，加强舆论引导，努力用感人事迹感染人、用成功事例教化人、用鲜明导向引导人，持续打消群众对捐献工作的顾忌疑虑，不断激发捐献热情，注重营造良好的捐献舆论氛围，使捐献工作成为萍乡“小城大爱”最靓丽的一道风景线。很多入库多年的志愿者对成功配型望眼欲穿、翘首以盼，对配型结果孜孜以求，一旦配型成功高兴得似乎中了彩票。
多方助力通路。由于投入所限，为避免重复建设，充分利用好现有资源，萍乡市自开展捐献工作以来，采取“借鸡生蛋、借船出海”策略，争取并获得市卫健特别是中心血站等职能部门的大力支持，在无偿献血过程中一体推进造血干细胞捐献的知识普及、宣传动员、血样采集、留样入库、信息反馈、互动共推等工作，已经形成较为成熟有效的工作模式和合作机制。精神文明部门持续加大对捐献者的先进典型选树活动，把捐献志愿者纳入“萍乡好人”“江西好人”乃至“中国好人”推荐评选范围。教育、公安等各部门单位均立足自身优势，积极参与，为捐献事业顺利开展打通了成功之路。
以“四度”为抓手，引领高质量发展
萍乡造血干细胞捐献事业起步较晚，库容库量绝对数有限，特别是受思想观念、普及程度、投入保障等各方面因素制约，当前还存在不少瓶颈和困难，应以提升“四度”为抓手，努力实现造血干细胞捐献工作高质量发展。
一是加强宣传，提升参与度。坚持以鲜活的捐献事例抓好宣传。利用好捐献实例契机，围绕捐献过程讲好故事、加大宣传、扩大影响，让更多的人关注、支持、参与捐献事业。坚持以特殊时间节点强化宣传，采取灵活多样、生动形象、贴近生活的宣传形式，让大家对捐献工作入脑入心、见效见行。坚持面向特定的群体做好宣传，在合适时候合适地点采取合适方式加大宣传引导，不断提升造血干细胞捐献事业的社会参与度。
二是优化服务，提升精准度。首先是入库精准，尽力针对易于动员、能始终保持较高捐献热情的人群做好宣传动员工作，规范做好静思期回访和志愿者保留工作，坚持提高有效库容。其次是加强对初配、高配成功人员的精准服务，减少顾虑、消除误解，努力提升初配向高配参与机率，打通志愿者最后心结，确保高配成功后的捐献行动转化。最后是临捐服务精准化，通过招募志愿者、委派工作人员形式加强对临捐志愿者的全程捐献服务，一对一地现场释疑解惑，协调好捐献过程中相关干细胞采集、后勤保障等服务工作，努力实现高配一个即成功捐献一个。
三是统一政策，提升标准度。持之以恒做好完善制度、统一标准、依法公开等工作，特别是围绕宣传方面的双盲原则要求，误工补贴、差旅和伙食费补助费用来源和执行标准，捐献者终身免费用血、精神嘉奖等福利待遇落实，以及捐后体检复查、走访慰问、人文关怀等一系列环节和问题，尽可能统一标准政策或规范做法，防止各地政出多门、各唱各调。
四是调动各方，提升满意度。努力做好捐献服务工作，确保捐方知情权，充分尊重捐方意愿，培育全社会志愿奉献、关爱生命的捐献精神，崇尚无私付出、挽救生命的道德力量，给捐献志愿者应有并充分的地位和荣誉。特别是注重对捐献者的人文关怀，通过有计划地走访慰问活动，让捐献者感受到被尊重、有价值，必要时还要设法为捐献者解决实际困难，努力让捐方满意。严格控制捐献过程中的必要费用，努力降低弹性费用，尽力减少实际费用支出，让患方满意。尽力依法做好公开公示工作，不搞道德绑架，不违背捐方意志而劝捐，坚决杜绝临捐反悔现象发生，努力让社会满意。
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