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本报记者 朱丹君 通讯员 王凌云

眼下，“最多跑一次”俨然成为新的热词，这
句掷地有声的口号，也让群众有了满满的获得
感。为了这份获得感，温岭市第一人民医院
（简称市一院）坚持需要和问题为导向，全面实施
“优化服务流程，让群众少跑一次”改革，依托信
息化建设，打破传统看病模式，优化就诊流程，
努力实现让患者少跑一次，跑出了就医新感受。
“‘爱在心，践于行’是医院崇尚的服务理

念，一直以来，我们持续开展人性化、便捷化的
医疗服务。此次，医疗卫生服务领域的‘最多跑
一次’改革，也让我院的改进医疗服务行动进入
‘深水区’。”该院院长陈军政表示，下阶段，医院
将继续从患者最急、最忧、最烦的“关键小事”
做起，充分运用“互联网+医疗健康”模式，将
“最多跑一次”改革向纵深推进。

院内导航上线，患者“少跑腿”近
27万次

去年10月，市一院新院区开始试运行。由于
新院区体量大，不少患者初次到市一院看病，很
难在第一时间找到正确的路线。别急，告诉大家
一个好方法，使用院内导航功能。
据介绍，医院在规划新院就医流程时，就考

虑到患者的需要，引进院内导航系统，患者通过
关注该院微信服务号，打开手机蓝牙，进入院内
导航界面，在操作界面输入要去的目的地。通过
搜索，就可以快速查找路线，系统还提供人工智
能语音服务，便于患者一边听语音导航，一边寻
找目的地。该院也是台州市首家使用院内导航系
统的医院。
据统计，院内导航上线 9个月，室内地图及

定位导航服务总调用量 26.944万次，平均每月使
用近 3万次。另外，数据显示，院内导航系统日
均使用 1000余次，主要集中在上午时段 （8∶
00-12∶00），约占日总调用次数的70%。
此外，在设计门诊流程时，医院遵循“诊疗

一体化”的理念，设置合理的门诊功能布局，将
中医科与中药房集中布置在一楼，将内科诊室与
功能检查集中布置在二楼，将外科诊室与急诊、
中心手术室集中布置在三楼，并在医疗综合楼北
区1楼～3楼打造重度核心医疗区，以提升诊疗效
率，减少患者来回奔波。
相较于老院区，新院区的停车位也大大增

加，建有停车位约 900个。在停车收费方面，医
院还实现了微信、支付宝收费。出口收费系统识
别已付费车牌后，会自动抬杆放行，大大提高了
通行速度，避免产生拥堵现象。

就医流程简化，实现挂号、预约和付
费的“移动”处理

宽敞明亮的门诊大厅，让不少前来就诊的患
者大呼，“这是一家不像医院的医院。”在就诊环
境大幅提升的同时，医院的就诊流程也更加科
学、便捷。

6月 11日，王女士来到医院一楼的中医科诊
区签到就诊，医生开具处方后，她就回到中医科
外面的候诊区，就近在自助服务机上完成缴费，
而后在一旁的中药房取药。整个就医流程一气呵
成，也不用东奔西走，让王女士感叹“太方便
了”。
近几年，医院以“互联网+”为手段全力打造

的智慧医疗体系日趋完善。市民凭市民卡或者健
康卡，就可以进行电话、网站、微信公众号、自
助机、诊间、现场等多种方式预约挂号，避免现

场出现排队挂号。市民卡和实名登记的健康卡还
支持跨医院的医疗账户统一使用。
同时，医院简化就医流程，利用信息化技

术，增设便民服务和自助服务，患者在手机端、
自助机、诊间就可以挂号、缴费，在自助机上就
可以打印检查结果、实现医保结算。
为了改善服务流程，医院实行分时段精准预

约，合理设置门诊号源，缩短患者的排队时间。
据统计， 2018年 6月，患者使用移动结算达
5.7%，非人工窗口结算的比例超过了人工窗口结
算的比例。
医院还着力给患者办理的非就医事项做“减

法”。在门诊大厅，医院设立了一站式服务中心，
这里保留了传统的人工挂号和缴费服务。同时，
还可办理疾病证明、麻醉药品审批、医保事务、
市民卡服务打印电子病历、挂号缴费和退号、退
费等业务，让越来越多的患者享受到“看病减少
跑”的便利。

每天30多位志愿者加入，患者自助
服务意识越来越强

上午 9时左右，正是医院的就诊高峰期。以
往这个时间段，熙熙攘攘的人群，会把挂号收费
大厅堵得水泄不通。借助信息化手段，使用大量
自助机和手机挂号、缴费后，这样的景象已经一
去不返了。
通过工作人员和志愿者的引导，全院 104台

自助机对挂号缴费人群进行了有效分流。在了解
和体验的过程中，患者对自助服务的接受度越来
越高，从被动引导逐渐转向主动选择。今年 6
月，患者使用自助结算达46.31%。
“您有带市民卡吗？”一名身穿红马甲的志愿
者，陪同患者在自助机上挂号。记者了解到，患
者林大伯今年70岁，子女都在外地，无人陪同就
医。因为不熟悉新院区环境和就医流程，林大伯
在志愿者的陪同下，完成了就诊、缴费、抽血，
并在自助机上打印了化验报告。
“医院现在有很多的自助服务，跟以前相比，
我们不用排长队了，但对我们老年人来说，还是
有点难度的。有了志愿者的帮助，看病就方便多
了。他们除了帮我挂号、取报告单，还教我怎么
操作，很有耐心！”林大伯感激地说。
为了满足更多患者的需求，医院还成立了社

工部，积极组织人员开展志愿服务。在一楼大厅
扶梯口、门诊医疗街、西药房和化验室等人流量
多的地方，经常可以看到正在服务的志愿者们，
他们身穿红马甲，或帮患者推轮椅，或引导患者
前往相关诊区。

推出“代煎免费寄药”服务，最快当
天送达

取药是门诊流程的最后环节。以往患者缴费
后需持处方到药房等候取药，尤其是代煎中药，
患者往往需要花费较长时间等候，或者需要第二
次到医院取药。
为了减少患者往返医院的次数，实现中医门

诊“最多跑一次”，医院推出了“中药代煎免费代
寄”服务，即市民到医院看完病，在中药房拿到
医生开好的中药后，可按自己的需求，选择在医
院的煎药室煎药，医院提供免费邮寄到家的服务。
“这些药有七八袋，提着比较沉，我还要转好
几趟车回家，带着很不方便。”得知次日在家就能
收到药，来自石塘的陈阿姨不禁为市一院的寄药
服务点赞。
据中药房主任邵宏伟介绍，医院会根据其煎

药时间，与快递公司协调快递寄件时间，确保能

在最短时间内让市民收到煎好的中药，最快在当
天就能送到。在中药的运输包装上，他们要求快
递公司严格按照标准化包装，确保药品质量在运
输中不被影响。
除了为市民免费寄中药外，从 2017年 3月

起，医院还坚持为腹透患者专车配送腹膜透析
液。为保证每一箱药品都按时准确地送达，送药
工作人员不惧严寒、酷暑，贴心的服务赢得患者
称赞。
据医院统计，截至 7月 31日，共累计配送腹

透液达2221人次。其中，月配送人数从最初的65
人增加到173人；出车次数累计686次，从最初的
月出车 25次增加到 53次；配送数量从 9768袋增
加到18832袋。
住院预入院管理+日间手术，大大提
升床位周转率

“没想到这么快就办好了住院手续。”近日，
35岁的张女士因病到市一院新院住院。在她印象
中，办理入院手续较为复杂，于是，她特意一大
早就来到医院。谁知，办理整个入院手续仅用了
10多分钟。在等待过程中，医院已经为她预约了
术前所有检查、检验。
患者的“没想到”得益于医院新引进的预入

院管理模式。通过信息化形式，科学安排住院患
者的术前各类检查项目，能一站式预约所有检查
项目，免除了患者在各检查科室之间来回奔波的
辛劳，同时还缩短了患者住院日，大大提升了床
位周转率。
除了住院手续更加便捷，医院还创新引进了

日间手术的医疗模式，深受患者欢迎。“非常便
捷、高效。”林女士做了子宫内膜息肉摘除，经过
一晚上的术后观察，她被告知可以出院了。
日间手术是该院深入“最多跑一次”改革的

重点项目之一。医院多个科室开展了日间手术，
只要经过专科医生评估后，一些风险相对较小的
手术都可以提前预约日间手术。所有术前准备工
作均在手术预约期间完成，预约哪一天做手术就
哪一天入院，实现24小时内住院、手术和出院。
“开展日间手术，可以减少病人入院等待时
间，减少了病人的住院费用。同时，也提升了床
位周转率，让医疗资源实现最大利用率。”该院医
务管理处主任林文辉表示，20个科室可以开展的
日间手术达 158种，接下去医院将进一步增加日
间手术病种，推进日间手术病种的规范治理，细
化并优化各项诊疗流程。

建立“五大中心”，为危重患者打通
绿色通道

7月 13日上午，家住横峰街道的余阿婆突发
脑梗塞，被家人送到市一院急救。当天下午 1
时，在医护人员的努力下，患者大脑中动脉内大
量血栓被取出，血管被打通。术后18小时，余阿
婆就可以独立行走了。
余阿婆的成功救治，除了及时就医外，也离

不开医院卒中中心团队的密切配合。卒中中心于
去年 9月份成立，整合院前急救中心、急诊科、
神经内外科、医学影像科、麻醉科、介入科、药
剂科、检验科、康复科的力量，实现多科室无缝
连接，为脑卒中患者提供规范的个体化精准治疗
方案，有效减少了死亡率和致残率，节约了医疗
成本。
据介绍，除了卒中中心，医院还大力推进其

他四大中心建设，整合优势资源，缩短管理半
径，提高运行效率，包括胸痛中心、创伤中心、
危急重症孕产妇救治中心和危急重症儿童（新生

儿）救治中心，真正让患者看病少跑腿、不跑
腿、就近跑，从而提升就医获得感。
这“五大中心”就是 5条救治通道，实现了

从院前急救到院内多学科联合诊治流程的畅通运
行，为温岭及周边地区心脑血管疾病患者、创伤
患者、危重孕产妇和儿童（新生儿）救治打造生
命救治网络。
记者另外了解到，该院还推出了“多学科联

合诊疗”服务，就是为了让病人享受一站式服
务，免去在多个诊室间奔波。“多学科诊疗主要借
助医院的医疗资源优势，在特定时间和区域，集
中各方面专家为患者诊疗，不仅实现了患者就医
的少跑腿，对医院来说也提高了诊断的正确率。”
该院郑志坚副院长表示。

员工办事“跑零次”，将更多精力投
入临床一线

医院的“最多跑一次”改革，致力于让老百
姓看病少跑腿、少排队。同时，医院也提出了
“让员工少跑腿”这一理念。医院陈军政院长表
示，员工要为患者提供优质、便捷、高效的医疗
服务，首先他们也要切身体会到“最多跑一次”
改革带来的便利：通过改进内部流程，运用信息
化手段，让医护人员尽可能地“少跑、不跑”。这
样，员工才有更多的时间和精力投入临床一线工
作。
为方便员工办理院内审批事宜，医院各职能

部门相继优化办事流程，将以前的纸上审批逐步
转移至网上审批，从员工感知度较高的事项着
手，通过信息化手段让“信息多跑路，员工少跑
腿”，通过网上办公平台，让员工办事“最多跑一
次”乃至“跑零次”。
截至 7月底，10个职能部门的 36项申请事宜

均可通过网上审批，包括各类专业组织加入申
请、短期进修学习申请、异地转诊申请、特殊检
查治疗申请、请假申请、收入证明和工作服领用
等。
此外，员工服务中心还通过“前台综合受

理、后台分类报销”的模式，代替员工跑腿。凡
职工外出开会、参加培训、进修等，差旅费发票
等资料，经过相关职能部门初审签字后，可交由
员工服务中心，由中心处理后续报销签字问题。
员工服务中心自成立以来，已协助 500余位员工
办理报销事宜，让员工在体验“最多跑一次”带
来的方便快捷的同时，将更多时间与精力投入到
临床一线工作中。
在水、电、空调、木工等后勤维修方面，医

院后勤外包部门也实行了一站式受理。员工只要
一个电话告知该部门，工作人员就会及时赶到现
场。员工们纷纷表示：现在，大家每天浪费在跑
上跑下、跑东跑西上的时间越来越少，省下来的
时间可以多花点在患者身上，为患者提供更优
质、细致的服务了。
除了工作时间让员工们“少跑腿”，针对新

院区离市区较远的问题，医院食堂还为员工提供
当日包装清洗的半成品净菜供职工选购，可现场
刷“一卡通”结算，也可在微信企业号上选购。
另外，为了使职工不再拿着现金排队充“一卡
通”，医院与工商银行合作，开通饭卡充值网上
支付功能，职工可通过手机银行转账完成饭卡充
值。
在“最多跑一次”改革这场战役中，医院的

这些措施为员工带来了“小幸福”和“获得
感”，从而也加大了员工实现百姓就医“最多跑
一次”的“动力”，把“最多跑一次”与医院各
项工作深度融合，不断提升群众的就医满意度和
获得感。

全面实施“优化服务流程，让群众少跑一次”改革

市一院跑出便民新速度

院内的智能轮椅免费租借。志愿者开展志愿服务。医院推出“代煎免费寄药”服务。扫码支付医药费。


