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升级一站式服务
打通就医堵点

患者到医院看病，身体本就不舒
服，再遇到挂号、取药等待时间长等问
题，难免心生抱怨。大连市中心医院
门诊部主任李静说，门诊是医院与患
者接触的第一站，门诊服务的优劣直
接影响患者的就医体验。对此，中心
医院门诊部主动了解患者真实需求，
帮助患者解决看病就医中遇到的实际
问题。

为了有效分流患者，实现分时错
峰就诊，缩短患者等候时间，预约诊疗
是有效的方式之一。在中心医院，患
者可以通过微信公众号、支付宝、官方
网站、电话等10余条途径预约挂号。

目前，医院预约诊疗率已达90%
以上，这使患者的就诊和检查时间更

优化、更合适。对于不熟悉网络、手机
操作的老年人，医院专门为他们提供
现场补号服务，帮助老年人跨过“数字
鸿沟”。

为患者提供补号服务的患者服务
中心，最初主要提供导诊服务，在了解
到患者多样化需求后，中心医院对患
者服务中心进行了改造升级。

患者服务中心新增医技检查、医
保、医务、病案等方面服务项目，涵盖
床位协调、一键退费、项目改签、影像
刻盘、医保审核、病历复印等。患者
服务中心基本能够满足患者的院前、
院中、院后服务需求，避免患者东奔
西走。

入院准备中心是中心医院服务患
者的又一创新举措。除具备入院办理
与医嘱审核功能外，入院准备中心还
开设了3个采血点。患者及家属可以
在入院准备中心一站式办理入院预约
登记、床位安排、采血检查、日间手术
准备等。

李静介绍，入院准备中心是将门
诊部、医技科室和住院病房连接起来
的桥梁。通过入院准备中心，医院将
入院预约登记、住院手续办理、床位统
筹调配等业务进行整合，对全院床位
资源实行系统化、智能化、集约化动态
管理，实现从门诊到病房的患者闭环
管理，最大限度地避免了患者等待床
位、等候检查、往返奔波等。

重构门诊生态
满足患者更高要求

近两年，大连市中心医院门诊大
楼里成立了一个又一个疾病诊疗中
心，包括神经医学中心、甲状腺结节诊
疗中心、乳腺疾病诊疗中心、慢性肾病
全程管理中心等。这些中心的成立，
打破了学科壁垒，提升了医疗服务效
率和质量。

以乳腺疾病诊疗中心为例，该中
心整合了乳腺外科、影像科、病理科、
肿瘤内科、整形美容科等学科优势，可
联合开展超声引导下置针定位术、超
声及钼靶下穿刺活检术等规范、合理
的检查，以及康复指导、心理疏导等优
质医疗服务，避免患者在不同楼层往
返奔波。分区域、一站式服务大大改
善了诊疗环境，获得患者的高度认可。

对于病情复杂、难以明确诊断的
患者，中心医院会组织多学科专家对
患者病情进行综合分析讨论，为患者
制定个性化诊疗方案。随着该项服务
的常态化开展，中心医院成立MDT门
诊。在MDT门诊，患者只需挂一次号
就能享受多个学科专家提供的服务，
节省了患者的就诊时间和就诊费用。

据李静介绍，中心医院已组建30
多个MDT团队，且所有MDT团队成
员均拥有副主任医师及以上专业技术
职称。因此，MDT团队也代表了中
心医院各学科的最高诊疗水平，覆盖
多个疑难病种，包括甲状腺结节、肺结
节微创诊疗、血友病综合管理、头颈部
恶性肿瘤等。预约挂号时，疑难杂症
患者可以直接选择MDT门诊精准就
医，避免患者在不同科室频繁转诊。

传统疾病分类按照系统以科室划
分，一个科室涉及多个病种，普通患者
很难分辨自己到底应该到哪个科室就
医，挂错号的事时有发生。为了解决
这一问题，中心医院开设更多专病门
诊，使患者根据自己的症状，快速找到
对应科室。目前，中心医院已开设高
血压、痛风、帕金森病、眩晕、癫痫等几
十个专病门诊，患者不会再有“选择困
难”。从“按科看病”到“按病索医”，中
心医院从患者角度出发主动做出改
变，不断加强亚专科建设。

改造硬件设施
优化就医环境

在大连市中心医院门诊大楼，2
部自动扶梯顺畅连接一楼与二楼诊

室，垂直厢式电梯前不再排满待乘人
员，患者到达诊室时间明显缩短。挂
号缴费机、检验报告机、手机充电设
备、取袋机……过去散布门诊大厅的
自助机被整齐划一地摆放在自助服务
区。在工作人员的指导下，患者可自
主挂号、缴费、查询、取报告等，使就诊
井然有序。

李静说，20世纪 80年代建成的
大连市中心医院门诊大楼，硬件条件
捉襟见肘，难以满足更多患者就诊需
求。近年来，医院对门诊大楼多处硬
件设施进行升级改造，在有限的空间
最大程度地改善患者就医条件。

急诊是挽救急危重症患者生命的
重要阵地。经过升级改造，急诊医学
中心的抢救室与观察室被完全分开。
其中，抢救室采用360度全景开放式
设计，最大化扩增抢救空间；启动中央
监护站，实施信息化集成管理，便于医
生随时观察患者病情变化。

同时，通过急诊大厅整改，医院实
现急诊患者和普通患者分开通行，便
于患者分流，提升救治效率；拓宽通
道，方便平车、轮椅通行，扩增患者等
候和休息空间；在所有诊室和走廊安
装治疗带，使病情发生变化的患者得
到及时救治。

采血室经常是患者聚集区域之
一，就医高峰期易出现拥堵的情况。
改造后的中心采血室宽敞明亮，采血

环境舒适、整洁。患者等候长椅可同
时容纳40余人休息等待。

智能化、自动化采血系统缩短了
人工粘贴标签时间，在提高采血效率
的同时，缩短了患者等候时间；新增叫
号系统有效分流患者，使其掌握采血
时间，大大缓解患者排队拥挤情况。
改造前，患者在高峰期采血往往需要
等待40分钟左右，改造后缩短至10
分钟以内。

辽宁省大连市中心医院坚持“以患者为中心”

在创变中打造有温度的医院

改善就医感受

□本报记者 阎红 邹欣芮
特约记者 邹霞
通讯员 柳毓

家住辽南的陈女士准备
在辽宁省大连市中心医院接
受手术治疗。她惊喜地发
现，从办理住院手续到医嘱
审核再到采血，原来非常繁
琐的入院流程，在入院准备
中心只用了15分钟。每天，
到大连市中心医院看病的患
者及家属超过 1 万人，很多
人与陈女士一样，发现医院
发生很多变化：新增多个服
务中心、一站式诊疗中心、
MDT（多学科诊疗）门诊，推
出多项便民措施，升级改造
硬件设施……

“当前，人民群众对卫生
健康服务有了更高需求，不
仅要看得上病、看得好病，还
要看病更舒心。按照大连
市卫生健康委“大综合、强
专科”的战略实施，大连市中
心医院始终坚持‘以患者为
中心’，知行合一，通过优化

‘硬环境’，提升‘软实力’，不
断改善患者就医感受，提升
患者就医体验，让医疗流程
更科学、服务更高效、环境更
舒适、态度更和蔼，增强人民
群众就医获得感、幸福感、安
全感。”大连市中心医院院长
袁宏说。

改善患者就医感受、提
升患者就医体验，是老百姓
多年来的期盼，但做到这两
点并不是一件容易的事。

医院既要坚持“以人民
健康为中心”理念，又要不
断 创 新 探 索 ，打 破 固 有 思
维。大连市中心医院依靠庞
大的运行体系运转多年，改
变牵一发动全身，哪怕是调
整某一诊室的位置，都需要
多个部门的支持与配合。在
改善医疗服务工作中，中心
医院能够交出一份亮眼答
卷，背后是医院对生产要素、
生产流程的重新梳理和整
合。这其中既有理念的转
变、资源的整合，又有流程
的改造、模式的创新，难度
可想而知。

正如袁宏所说，今天的
大连市中心医院，已经成为
一所获得患者信任且值得
患者托付的、有温度的、拥有
好口碑的医院。高水平服务
必将成为医院高质量发展的
助推器，为把大连市建设成
为国内公共卫生最安全城
市之一及医疗服务最值得
信赖的健康城市作出新的、
更大的贡献。

记者手记

入院准备中心 急诊医学中心 小改善大改变

□本报记者 刘嵌玥 张丹
通讯员 于淼 崔甍甍

张晓燕

12月12日，北京市启动暴雪、寒
潮、道路结冰三重气象预警。根据气
象部门监测，截至12月 13日 15时，
北京大部分地区积雪深度已达4至8
厘米。大雪、寒潮为市民出行带来种
种不便，意外摔伤情况显著增多，应急
救治工作正紧张有序地进行。

骨科急诊：
摔伤患者数量明显增加

12月13日16时，北京积水潭医院
新街口院区创伤骨科急诊室门口排起
了长队。北京积水潭医院创伤骨科副
主任李庭介绍，近日，该院接诊的雪后

摔伤患者数量明显增加，截至记者采访
时，3个院区共接诊346名摔伤患者。

记者了解发现，摔伤患者中有不少
上班族。正在候诊的市民张女士，半小
时前在单位楼下不慎滑倒。“大理石地
面，一下就摔着了。”起身后察觉手腕
疼痛的她，在同事帮助下用硬纸壳自
制了固定夹板，随后立马赶来医院。

“我早上在村里装货，雪天路滑，
直接仰面朝天摔了一跤。到医院后，
医生帮我复位、打了石膏。”走廊另一
侧，同样摔伤手腕的货车司机温师傅
表示，经过检查和处理，自己情况已经
稳定，可以回家养着了。

“不同年龄段人群容易骨折的部
位不同，近几天急诊摔伤患者中，中青
年患者较多，主要为桡骨远端骨折。”
李庭介绍，桡骨远端骨折是手腕骨折
的一种，很多人滑倒后的第一反应是
手撑地，导致摔倒的力量经手腕传导
至前臂，从而形成桡骨远端骨折。此

外，踝关节损伤的情况也较为常见。
李庭提醒，下雪天摔伤的主要是

需要外出上班的中青年人，老人则很
少在雪天外出。而雪后放晴的时候，
老人外出增多，因摔伤出现髋部骨折
的比较多。

“但与十几年前相比，雪天摔伤的
患者数量显著下降。”李庭回忆，十几
年前雪天时，积水潭医院创伤骨科急
诊每天接诊的摔伤患者常有 300余
人，需要打石膏的患者从走廊一直排
到楼门口。摔伤人数的下降，很大一
部分原因是政府多年来大力开展扫雪
工作，以及人们防护意识的提升。

“每年下雪，都会对市民出行造成
挑战，其实，对于积水潭医院而言，也
是一个挑战。”李庭告诉记者，面对雪
天数量激增的摔伤患者，积水潭医院
已经积极做好应对准备，增加相关值
班医生数量，并将更多床位留给急诊
收治的需要住院手术的摔伤患者，以
满足患者就诊需求。

“通过这些准备，绝大多数需要闭
合复位、打石膏的患者当天就能处理
完成，需要住院手术的患者在几天之
内也能陆续接受手术治疗。”李庭说。

还有一些市民摔伤后为得到及时
处理，选择就近就诊。在五环外的北
京房山区良乡医院，急诊外科团队也
在忙碌着。为确保摔伤患者得到及时
有效治疗，该院开通绿色通道，增加急
诊、骨科及“120”车组等相关医务人
员，并启动外科其他专业医师支援，外
科病区床位共用，确保患者及时收
治。此外，该院医疗救治专家组严格
执行相关会诊及救治任务，共同为摔
伤患者保驾护航。

“120”调度指挥中心：
畅通急救生命通道

“别着急，已安排救护车。不要勉
强让他站起来，不要活动受伤的部位，
请按照我们指导的做……”大雪伊始，
北京“120”调度指挥中心就铃声不断，
陆续接到因道路积雪、结冰而摔伤的市

民来电，调度员有针对性地指导呼
救者在救护车抵达前展开自救。

前方，救援工作同样紧张。
12月 11日凌晨，房山区某山区
一名72岁老人在雪地摔伤，导致
髋关节活动受限，急需救治。山
区地形极为复杂，救援之路异常
艰难，随时可能出现冰雪融化、山
体滑坡等风险。在天刚蒙蒙亮
时，经开急救中心站特种车备班
驾驶员田振雷终于驾驶全地形越
野救护车，载着车组人员安全迅
速到达目的地。

到现场后，急救人员立刻对
患者进行一系列检查，并对患者
开展急救措施，之后将其送至医
院进一步治疗。

因雪情影响，摔伤急救报警
量急增，且道路通行条件较差，北
京急救中心救援任务更加艰巨。
为避免降雪对院前急救交通安全
工作造成影响，北京急救中心已
针对院前急救救护车在雨、雪、冰
冻等极寒天气下的安全使用及安
全驾驶发出通知，要求严格落实
责任管理制，加强安全保障。

北京急救中心副主任刘红梅
介绍，针对近日极端暴雪天气，该
中心根据《北京“120”急救网络
雨雪天气紧急医疗救援应急预
案》，做好雨雪天气日常院前急救
工作中的急危重症患者救治相关
医疗工作安排，包括做好急救人
员、设备、药品等方面的准备，以
及调动全地形越野救护车执行救
援任务，同时协同各区急救分中
心、网络急救站加强雨雪天气紧
急医疗救援准备工作，确保突发
事件发生时，能够快速反应，第一
时间采取相应医疗救援措施。

据了解，极端雨雪天气期间，
北京市“120”急救网络各急救分
中心、急救站加强值勤备勤，快速
响应，及时采取相应的医疗救援
措施。在接到“120”调度指挥中
心下达的急救任务指令后，院前
急救人员第一时间出诊，及时联
系呼救者指导自救互救，并做好
后续现场救治及转运工作。

“‘120’院前急救工作运行
设有实时数据监控和完备的质量
控制系统，监测内容包括‘120’
电话呼入量、派出急救车任务量、
急救服务呼叫满足率及平均急救
反应时间等。通过对这些急救核
心指标的实时监测，我们能够及
时启动平急转换机制，保障生命
通道的畅通。”刘红梅说。

暴雪来袭，应急救治进行时

12 月 14 日，天津市急救中心“120”院前急救人员
雪中转运患者。

特约记者陈婷 通讯员刘艳摄影报道

12月14日，北京大学第一医院急诊门口，一位手部骨折
的患者在家属的陪同下就诊。 本报记者张丹摄


