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主题教育看变化·特稿

从改善布局优化流程做起

这几天，山东省济南市市民翟先
生的母亲经常念叨手脚麻木，说话好
像也不太利索了。通过网络预约挂号
后，7月 11日一大早，翟先生开车载
着母亲，赶往山东第一医科大学附属
中心医院（济南市中心医院）东院区。
从家赶到医院，有将近两个小时的车
程，考虑到看诊、检查等复杂的就诊流
程，他们做好了次日返程的准备。

一进门诊大厅，翟先生就看见了
“门诊综合服务区”。翟先生在自助机
上取了号，根据标牌指引找到诊区，在
分诊台报到后排在神经内科第13号
就诊；稍作等候，翟先生就陪着母亲走
进了专家诊室。

根据脑部CT检查结果，主任医
师边红做出陈旧性腔隙性脑梗死的诊
断并开了处方。翟先生取完药准备离
开时看了一眼手机，高兴地说：“这才
刚过11点，看病只用了3个多小时，
没想到这么快，踏踏实实吃个午饭就
能回家了。”

优化门诊流程，缩短患者在门诊
滞留的时间，正是《改善就医感受提升
患者体验主题活动方案（2023—2025
年）》中的重要内容。济南市中心医院
党委副书记、院长宋勇峰介绍，该院紧
紧围绕“以患者为中心”的理念，规划、
改造门诊布局。东院区打破“内、外、
妇、儿”的传统布局，47个门诊科室按照
疾病领域划分为8个诊区、分布在3个
楼层，检查科室就近布置在诊区之间。

同时，医院借助信息化手段改造门
诊流程。神经内科隔壁是神经外科，消
化内科隔壁是胃肠外科，呼吸科和胸外
科共用一间大诊室，多个科室组成“泛
血管疾病管理中心”。“比如，帕金森病
患者就医，首诊在神经内科，如果医生
判断患者到神经外科就诊更合适，可
以经HIS系统直接把患者的号转过
去，患者不用走退号再挂号的烦琐流
程，而且诊室就在隔壁。”宋勇峰说。

翟先生陪母亲就诊时，医生先后

开了1张脑部CT检查单、一张含有3
种药品的处方，翟先生都直接在诊室
完成了缴费；影像中心和药房在诊区
同楼层的不远处，整个就诊过程他们
没走太多路。

“每间诊室都能实现诊间支付，相
关信息直接传输到下一个节点，患者
出了诊室就可以直接去做检查或拿
药。”宋勇峰介绍，该院上半年的门诊
诊间结算率达80%。除此之外，门诊
3个楼层投放了17台自助机，几乎可
以实现挂号、缴费、打印发票等所有窗
口服务功能。

创新门诊布局、优化就医流程的
作用显而易见，已有不少医院因此赢
得患者的夸赞。取药是患者在门诊就
诊的重要环节，从中日友好医院门诊
楼大门往外走，不远处一侧就是今年
5月新投入使用的门诊中心药房，这
里宽敞明亮，有16个取药窗口，不少
患者扫码报到后几乎没有排队，就在
窗口取了药。

“此前门诊患者需要去西药房、成
药房、草药房3个不同的地方排队取
药，草药房还不在门诊楼内。”中日友
好医院药学部副主任李朋梅说，为了
让患者少跑腿、缩短等候时间，医院进
行了整体规划，将几个药房整合在一
起，并引进了两台全自动整盒发药机，
形成了如今的一站式中心药房。

“优化门诊流程常做常新。”对中
日友好医院门诊部党支部书记、主任
王薇来说，每天必须做的事就是去门
诊走走，随时发现患者在就诊过程中
可能遇到的问题并提出解决方案。王
薇介绍，药房布局和流程再造后，患者
缴费后至取药前的等候时间从平均
11分钟缩短至6分钟。在患者缴完
费步行至中心药房的几分钟内，绝大
部分药品已一次备齐，相关信息也在
大屏幕同步显示，患者无需过多等待。

患者取中草药时往往面临一个难
点，无论是自煎饮片还是代煎药液，其
体积、重量都较大。“自中心药房启用
以来，我们推出了便民服务新举措，提
供中草药全国范围免费快递到家服
务。”中日友好医院药学部副主任赫军
告诉记者。

“真正想患者所想、急患者所急，

才能提供更好的门诊服务。我们结合
本院特色探索了一些新举措。”首都医
科大学附属北京佑安医院门诊部主任
于红卫说，“来我们医院检查肝病的患
者较多，往往需要空腹抽血。上午8
点到10点，是门诊的抽血高峰，许多
患者大早上赶来抽血等待检验。”为
此，门诊部护理团队7时30分开始采
血，并在抽血高峰时段增设了两个采
血窗口。患者可以在线上预约采血时
段，现场取号后可以扫描“采血号条”
上的二维码实时查看排队进度。

“患者能早点抽上血，就能早点吃
上早饭，也保证高峰期的就诊次序，减
少等待时间。”于红卫说，“针对80岁
以上的老年人，系统会自动将其排到
优先队列中，保障他们能够按时按需
抽血。”

信息技术促进服务升级

信息技术已成为医疗机构改善门
诊服务的得力手段，信息化改造升级
正在让患者的就诊流程更加顺畅。

秦大爷确诊肺癌快3年了，一直
在河南省肿瘤医院治疗，之前每次看
病，门诊检查都是让他和家人最头疼
的事。“每次就诊需要做的检查都不止
一项，每项都要到窗口一个一个排队
预约，有时做完一个检查却错过了另
一个，就需要重新排号。”秦大爷的儿
子说，有时家里要来两三个人给老爷
子排队。“现在看病可方便多了，抽血、
做CT，好几项检查，没出诊室医生就
全给预约好了。”这次陪父亲到医院复
诊，秦大爷的儿子为这项服务竖起了
大拇指。

今年5月，河南省多部门联合发
文，在全省推行“便民就医少跑腿”七
大举措，“推行门诊患者医技检查24
小时内完成服务”就是其中之一。

河南省肿瘤医院门诊办副主任郝
艾萍介绍，在信息化手段的支持下，该
院实现了诊室一站式患者检查预约。

“门诊医生一键点击预约功能，HIS系
统即可为检查项目自动进行排序，科

学安排检查时间，患者无需二次预约，
就可直接按预约时间到医技科室检
查。”郝艾萍说，该院还为复诊检查患
者开通了互联网医院线上开单功能，
患者只需按约定时间到院，在自助机
上打印检查单即可进行检查。

实现门诊患者24小时内完成医
技检查并非易事，需要系统性、多方位
的升级改造。郝艾萍介绍，该院在增
加医技科室门诊检查号源的同时，为
门诊患者开辟检查绿色通道，并在预
约系统上将9时至12时作为门诊患
者的专属检查时段；医学影像科将部
分检查设备固定为门诊专用，采取“人
员轮转、机器不停”的方法，确保门诊
患者24小时内完成检查。

不仅如此，该院还对当日检查检
验结果回报患者的接诊流程进行了明
确。“当天回报检查结果一律免收挂号
费，只需携带就诊卡再次报到，系统就
会为患者匹配复诊号；如果遇到相应
医生不出诊的情况，会为患者匹配同
等资质的医生。”郝艾萍说。

在中日友好医院门诊二楼的自助
机前，53岁的王霞（化名）拿着几张检
查结果单告诉记者，她是该院的老病
号，近几年一直在这里看病。“这两天
想做一个全面检查，不论是手机预约
还是现场报到、预约检查，明显感觉越
来越方便了。”王霞说。

“自助机会告诉患者下一步可以
做什么，应该做什么。”中日友好医院
信息中心贡欣扬举例说，在该院，医生
开具检查项目、患者在自助机缴费成
功后，界面会立即弹出可预约检查项
目的窗口提示。“从我们得到的反馈来
看，大家普遍反映不再困惑接下来该
干什么了。”贡欣扬笑着说。

各地在创新优化门诊服务中，充
分发挥信息技术四两拨千斤之妙的案
例并不少见。

仍以就诊过程中可能多次发生的
费用结算为例，窗口、自助机缴费难免
会等候，高峰时还有可能排起长队；诊
间结算固然方便，但也势必会占用医生
的专业服务时间，对于门诊量较大的科
室或医生而言，不一定是最优选择。

连日来，山东大学齐鲁医院的日
门诊量持续突破1.2万人，不少科室
门诊一直在满负荷运转。该院门诊部
主任董来东介绍，在医院信息网络中
心的支持下，门诊部开通了移动支付
功能。除了门诊区域75块电子屏滚
动展示移动支付二维码，医院还在各
诊室统一张贴，患者几乎可以随时随
地拿出手机完成门诊缴费。

围绕患者需求创新服务

医疗机构通过完善多学科诊疗
（MDT）、开设新型门诊等，不断调整、
创新服务模式，也是《改善就医感受提
升患者体验主题活动方案（2023—
2025年）》提出的明确要求。

在国际上，MDT已逐渐成为各
医学发达国家普遍认可的诊疗模式。
在综合医院开设MDT门诊，对于肿
瘤、器官移植等危重及复杂疑难疾病
患者来说，意味着他们不必再费时费
力地逐个到相关科室就诊。

7月初的一天，张大叔走进了齐
鲁医院门诊6楼的多学科联合会诊办
公室，坐在他对面的是来自神经外科、

放疗科、神经内科、影像科、病理科等
5个科室的专家。

张大叔60岁，不幸确诊下咽癌、
食管癌双原发肿瘤，并出现了多发淋
巴结转移。这样的病情该去哪个科室
就诊、选择怎样的治疗方式，让张大叔
及其孩子犯了难。不久前，张大叔得
知齐鲁医院开设了MDT门诊，而且可
以通过微信线上预约挂号。完成病情
描述、检查资料上传后，他通过了脑转
移瘤MDT门诊秘书的线上初诊，接到
了预约成功的短信通知。在这次
MDT会诊中，张大叔接受了专家团队
的意见：先住院接受新辅助化疗，再根
据评估决定进一步的治疗方案。

类似张大叔的愁困，医生和医院
都能感受到。董来东介绍，近两年来，
齐鲁医院全力推动 MDT 门诊的发
展，陆续组建了66个MDT门诊团队，
每个团队都明确了专家组长和门诊秘
书，并设置了8个固定的MDT诊室。
截至目前，医院已累计接诊MDT患
者1700余人次。“国家部署开展改善
就医感受提升患者体验主题活动以
来，我们开通了MDT门诊的线上预
约。以前，患者只有在线下就诊时，才
能在医生的建议下接受多学科联合诊
疗。”董来东说，开通MDT门诊线上预
约，为更多符合条件的患者提供了进
一步的便利。

在河南省肿瘤医院，替患癌父亲
问诊的李女士，同样感受到了MDT
的便利。“挂一次号看了6位专家，真
的很幸运。专家们解释得非常清楚，
对于下一步治疗方向，我心里更有数
了。”李女士感慨。该院医务部副主任
张萌介绍，目前医院门诊MDT已覆
盖肺小结节、乳腺结节、食管肿瘤等多
个病种，并按照固定排班、固定团队、
固定诊室出诊，互联网医院还开设了
近10个癌种的MDT线上门诊。

除了重大和复杂疾病患者，不少
普通患者因为小毛病就诊也会不时遇
到苦恼。比如，对疾病的了解大多局
限于症状层面，不知如何选择临床诊
疗专业。症状门诊、疼痛门诊等新型
门诊的开设，为人们打开了一扇新的
就医之门。

60岁的王大妈家住北京市大兴
区，最近几次毫无征兆的严重眩晕让
她有些担心。“想找医生瞧一下，也不
知道该挂什么号。”王大妈先后到神经
内科、心血管内科就诊过，做了颈动脉
彩超、脑部CT等检查，“折腾了好几
趟，都没啥大毛病，眩晕问题没解决”。

这天下午，王大妈来到大兴区人
民医院眩晕门诊就诊。在详细询问病
史，查看既往检查结果后，接诊医生给
王大妈做了一次耳石检查。随着在医
生的引导下快速变换头部体位，王大
妈很快出现了明显的眩晕症状。没想
到，令她苦恼的耳石症就这么被揪了
出来。“像这样的门诊多开一些，对咱
老百姓可是大好事。”做完耳石复位治
疗、取完药，王大妈笑着回家了。

大兴区人民医院副院长袁景林介
绍，眩晕门诊是该院开设的4个症状
门诊之一，由神经内科、耳鼻喉科联合
负责。“开诊前我们做了充分的准备工
作，两个科室互相培训，设置诊疗组
长，制定标准化诊疗流程，确保患者得
到同质化服务。”袁景林说，自今年3
月开诊以来，眩晕门诊已累计服务患
者近1500人次，其中诊间会诊69人
次、收住院42人次。

本版图片由本报记者张丹摄

《改善就医感受提升患者
体 验 主 题 活 动 方 案（2023—
2025 年）》印发后，各地都在着
力推动解决群众就医过程中的
急难愁盼问题，越来越多的卫
生健康行政部门和医院负责人
走进门诊楼，现场调研诊区功
能布局、流程设置、服务模式，
问需于患者、问计于患者，努力
探寻为改善患者感受而创新完
善门诊服务的最优解。

北京市卫生健康系统召开
学习贯彻习近平新时代中国特
色社会主义思想主题教育为民
办实事工作推进会，在前期深
入开展调研的基础上，针对共
性的、群众诉求强烈的事项，列
出为民办实事项目 24 件，其中
不少指向了创新改善门诊服
务。全市二级以上医院将持续
完善门诊一站式服务中心功
能，105 家医院开设黄昏、夜间
门诊，245 家医院和全市社区
卫生服务中心均实现周末正
常开诊。

山东省卫生健康委印发
《解决群众急难愁盼问题百日
攻坚行动方案》，召开提升患者
就医体验现场推进会，要求三
级公立综合医院全部开展多学
科诊疗，覆盖肿瘤和疑难复杂
病种；全省 80%的二级以上公
立综合医院要实现门诊诊间结
算。截至 6 月底，该省 33 家省

（部）属医疗机构诊间结算功能
实现率已达78.79%。

河南省卫生健康等多部门
联合推行“便民就医少跑腿”七
大举措，着力解决群众就医过
程中的关键小事，通过发挥信
息技术优势、优化整合医疗资
源和服务流程等，提高医疗服
务效率，提升群众就医满意度
和获得感。目前，该省所有县
域医共体牵头医院、三级公立
医院推行门诊患者医技检查24
小时内完成服务。

如今在各地，门诊一站式
服务中心正在越来越多的医疗
机构建立起来，挂号、缴费、预
约自助一体机几乎已经成为标
配，门诊多学科诊疗正在成为
医患普遍认可的诊疗模式，针
对老年人等特殊群体优化就医
环境蔚然成风。在门诊环节，
卫生健康系统为提升患者就医
体验所做的努力已初见成效，
但改善医疗服务是一项常提常
新、常做常新的职责和任务。
无论什么时候，解决群众就医
的急难愁盼问题都是全行业改
革之所向。

患者急难愁盼
是改革之所向

习近平总书记强调，要更加聚焦人
民群众普遍关心关注的民生问题，采取

更有针对性的措施，一件一件抓落实，

一年接着一年干，让人民群众获得感、

幸福感、安全感更加充实、更有保障、更

可持续。

门诊是患者所到最多之处，决定着

患者最直观的就医感受和体验，也是各

级医疗机构服务能力和水平的直接体

现。随着《改善就医感受提升患者体验

主题活动方案（2023—2025 年）》的印

发，越来越多的卫生健康行政部门和医

院负责人正在走进门诊楼，问需于患

者，努力探寻创新完善门诊服务的最优

解；各地各级医疗机构也在巩固拓展各

种举措，创新改进门诊服务，用心解决

群众急难愁盼问题。

□首席记者 刘志勇 本报记者 吴倩 段梦兰
特约记者 庞红卫 通讯员 常榕

让门诊就医更顺畅更贴心

医院为患者提供水疗康复服务

一位行人从医院导诊标牌前走过


