
门诊温度服务让患者就医更舒心
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智慧医疗与温度服务的化学反应
探寻成都市第三人民医院患者满意度越来越高的背后逻辑

很多人都有类似的体会：在冬天到医
院就诊，候诊区是那种铁制长凳，初坐上
去是刺骨的冰凉，只能用体温将其捂热。
为了改进就医体验，市三医院在去年冬天
到来前终结了它。

门诊部王维强主任介绍说，在医院领
导的支持和后勤保障部门的协助下，门诊
对候诊区的候诊椅进行了全面更换，采用
了柔软、不会让人感到冰凉的材料。在冬
天，为了防止寒风从门外吹进来让患者受
冻，所有门诊区域的大门都安装上门帘，

并安装了空调。细心的后保部门还开展
了洗手间专项改造行动，从环境布置、卫
生清洁、配套服务等多个角度进行改造，
并增加了门诊区域移动厕所的设置，“虽
然都是一些细节上的改变，但是每一个改
变背后都是温度服务的医者初心。”

除了环境上的改变，患者同时感觉到了
医患交流的变化。门诊部护士长向滨说，医
院提出了服务“10字方针”，即抬头、转身、微
笑、问好、担责，“短短10个字却充满人文关
怀，能让患者感觉到服务的体贴与用心。”

仅一次陪诊，刚定居成都不久的彭女士及家人就成了成都市第三人民医院的拥趸。那是今年初的一天，彭女士70多岁的母亲哮喘发作，她

带着母亲去市三医院就诊。那天下着小雨，非常冷，她发现座椅是加了座垫的，不仅如此，诊区大门处还加挂了帘子，避免寒风吹进来，“每个小

细节里都可以感受到医院的温度。”

“办一家有温度的医院，做一个有温度的医者”，这是成都市第三人民医院党委班子确定的办院理念。“温度”二字作为核心词，将服务供给与

服务需求贯穿起来。智慧预约，大数据分析下的分时段检查让患者告别大排长龙；智能监测，穿戴设备让患者不必“五花大绑”即能实现各项数

据实时采集；智慧随访，出院后依然能享受到医院的延伸服务；智能翻译，让听障患者也能通过及时翻译获得帮助顺畅就医⋯⋯在智能的时代，

该院在紧跟时代步伐用科技创新赋能高质量发展的同时，通过持续改善医疗服务让患者体会“温度”，推动就诊便捷度和温馨度。

为了让广大市民能够更清晰、全面地了解市三医院在改善患者就医体验中的创新，记者深入采访后，拟用“创新科技赋能智慧建设”和“暖心

服务改善就医体验”两个篇章进行深入解读。

暖心 暖在患者心坎上
暖心服务改善就医体验B

后 记

近年来，围绕医疗进行的改革从未间
断。在对成都市第三人民医院的长期跟踪
采访中记者发现，从医疗技术的迭代更新、
从服务品质的提档升级，该院始终将患者放

在利益的中心点。“医院坚持以党的创新理
论武装头脑、指导实践、推动工作，为医院改
革和发展提供强力支撑。”该院党委书记徐
俊波说，市三医院将坚定以新质生产力理论

指导实践，持续以高科技、高效能、高质量的
诊疗和服务全方位提升患者就医体验。
李诗敏 成都日报锦观新闻记者 邓晓洪
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面对一个庞大的医疗机构，有时候患
者一到医院就茫然不知所措，该去哪儿、
该找谁、怎么办⋯⋯一系列问题让他们受
到困扰。市三医院专门设立了“健康服务
管家”，那么这个“管家”是如何为患者提
供服务的呢？

改革创新与运营拓展部部长卢竞介
绍说，健康服务管家目前覆盖了医院 28
个专科，每个专科都设有专科助理，当住
院患者办理入院手续时，可以领到一张名
片，那就是专科助理的名片。患者遇到任
何需要解决的问题或困难时，都可以给专
科助理打电话求助。“晓得可以找谁帮忙
解决问题，可以让患者有更多安全感。”他

说，健康管家在医疗服务中发挥了很好的
作用，主动服务患者已经达到近万人次。

与此同时，综合服务中心同样可以为
患者提供各类一站式服务。其中，双向转
诊服务广受患者赞誉。“当基层医院打电
话到综合服务中心要求上转病人时，工作
人员立即把信息反馈给全科医学科，医生
会第一时间与基层医院取得联系，针对患
者的情况进行分诊，提前安排好病床并开
具入院证，让患者实现快速上转，没有必
要再走急诊或门诊程序。”卢竞介绍说，程
序的优化不仅省了患者很多麻烦，救治效
率的提升也让患者的生命健康安全更加
得到保障。

患者看病就医，除了体贴入微的关怀
和服务，他们更需要得到满意的医疗。

这其中就有很多上班族及学生，由于
医院的作息几乎与他们同步，这两个群体
看病就必须请假，给工作和学习造成不
便。为了解决这一问题，市三医院在组织
调研后相继开出早门诊、午门诊、夜门诊、
延时门诊服务。早门诊由便民门诊承担，
从 7：30 开始，为需要开各类检查单的患
者服务；午门诊主要针对上班族和学生群
体，有内科、皮肤科、口腔科等，便于患者
下班后前来就诊；夜门诊则有康复科、中
医科、口腔科、疼痛科、皮肤科等，为需要

理疗或做治疗的患者带来了极大便利。
门诊患者看病更方便了，那择期手

术的患者希望在周末做手术以便有家人
陪伴，这怎么办？市三医院医务部长郭
华告诉记者，从今年 3 月中旬开始，医院
大力推动“周末手术”，逐步将普外科、眼
科的常见手术纳入，比如胆结石、疝气、
白内障等治疗均可以预约于周末。打破
惯例开展周末手术，涉及医院多部门配
合，是个较为复杂的系统工程，“为了满
足患者需求，关联的科室和部门都进行
了协调，共同努力实现全心全意为人民
服务的宗旨。”

患者有需要 可找“健康服务管家”

择期手术 在周末也能做了

“暖冬行动”打造温馨环境

智慧化下的医疗，让患者受到
的关注远大于传统医疗模式。比如
在挂号以后，手机上就能收到关联
推送的文字、图片及视频信息，包含
入院宣教、科室宣教及科室环境、科
室流程、检查注意事项、用药指导等
实用资料。精细化的信息提示可以
增强患者自我管理能力，加强与医
护人员的配合，进而减少医疗费用、

降低平均住院日。当患者出院后，
智能随访系统也会提供延伸服务，
向患者推送康复宣教信息和专科评
估信息量表，针对个体情况，患者可
通过手机填写评估量表，医生根据
量表数据安排复诊时间。

病人、家属反馈的所有信息都
将被录入系统，帮助分析患者的满
意点和吐槽点。通过采集数据智

能提取、建模和分析，这对医院高
质量发展具有极大的帮助。“我们
还将继续向着便捷化、人性化就诊
的目标前进。”市三医院信息管理
部部长黄路非表示，目前该院已率
先启动“刷脸就诊”“诚信就医”等
智慧医疗服务探索，下一步伴随医
院新大楼的启用，还将带来更多诊
疗“黑科技”。

通过智慧病房建设，如今住院
患者享受到的都是智慧化医疗、智
慧化服务及智慧化管理。

智慧化医疗有怎样的内容？
首先，病人享受到的是移动护

理。移动护理推车+手持 PDA 终
端构成了现如今的“护士站”，借助
这两个设备，护理人员直接到病床
前就可完成病情观察和记录、医嘱
执行等。同时，可以即时通过扫码
患者腕带获取相关资料，进一步保
障医嘱执行和治疗的安全。这样
一来，护士再不必在护士站、病房

间来回奔走，由此节约出来的时间
可用于服务更多患者。

其次，病人享受的是智能生命
体征监测。这是一种穿戴设备，置
于患者心脏或手腕上，呼吸、心率、
血压、血氧等生命体征信息可实时
采集、传输。在护士站的中央监护
屏上可一览患者的即时生命体征
信息，一旦发现异常，可第一时间
采取应急措施。“以前住院，身上各
种线绑满，动一下都恼火，上个厕
所都要重新接一次。”患者林爷爷
说，如今的穿戴式监测设备让人感

觉更加轻松。
再次，是护士站的白板系统。这

是一个挂于病区护士站的电脑终端，
上面能够清晰显示各项治疗安排，还
有各类患者风险提示，帮助护理人员
清晰掌握情况。“各类信息都是实时
的，如果有变化会同步更新，比如患
者因数据变动被评估为高危状态，
白板上就会即刻显示。”市三医院护
理部工作人员卢晓丹说，传统的方
式是靠手写，及时性和准确性都得
不到保障，信息化带来的改变能够
让诊疗过程更精准、安全、高效。

进入医院，智慧化给患者带来
的舒适体验也越来越强。

众所周知，市三医院心血管内
科扬名省内外，就诊患者众多。在
过去，心脏彩超检查点外人头攒
动，等待检查者将走廊挤得满满当
当。如今，“打拥堂”的场面已成为
过去式。是患者少了？答案是否
定的。2023年，伴随信息化技术对
排号系统的提档升级，分时段智能
预约终结了患者人扎堆、排长队的
现象。

首先说门诊分时段预约和排
号。为缩短患者候诊时间、减少诊
区人员聚集、降低交叉感染风险，
门诊部等多部门在评估和调研的
基础上，充分准备、充分宣传后，进
行了改进：目前门诊预约患者只能

在预约时段之前的半小时签到候
诊，迟到的患者就诊按“超时”处
理。

在以前，患者预约挂号后，虽
然有就诊时段，但很多患者到门诊
要么提前很久，要么迟到很久。当
大家扫码候诊时，就可能遭遇“不
公平”：预约在后面时段的患者如
果早到扫码，那么候诊顺序可会提
前，所谓“先到先看”。针对这个问
题，医院多部门调研后对预约系统
进行了再改进：目前门诊预约患者
只能在预约时间段之前的半小时
签到候诊，预约时间段内迟到的患
者就诊将被延后。这一改进产生
了极佳效果，不仅门诊排队的人变
少降低了交叉感染风险，患者也更
加“诚信”，逐步适应预约就医制。

“以前还有一个让患者头痛的
问题，就是检查排队。”市三医院改
革创新与运营拓展部卢竞部长说，
除了门诊，分时段预约已成功运用
到各种检查项目中。当门诊医生
提交检查需求后，信息化系统会根
据目前全院整体开单情况计算合
理检查时段，并在检查单上自动生
成相应信息，患者只需要按照提示
时间前往即可。“分时段预约检查
后，患者可根据时间适当安排，不
必在那里排队等候，满意度因此大
幅上升。”卢竞告诉记者，信息技术
帮助提质加速的细节甚至延伸到
了电梯运行，通过大数据分析得出
结果，让医院电梯实行低、中、高三
个不同时段的细化优化，从而有效
缩短等候的时间。

用手机点开市三医院微信公
众号，左下角就会出现一个“掌上
医院”，点击进入，预约挂号、网上
问诊、体检预约、自助开单等内容
便跃入眼帘，很多原本需要到医院
才能搞定的事情，现在手机上就能
顺利办理。

“终极目的是打破时间、空间
的限制，给患者带来便捷的就诊体
验。”互联网医院管理部秦地茂部长
介绍说，互联网医院平台包含了预
约挂号、门诊缴费、排队叫号、报告
查询等服务，最受患者青睐的是网
上问诊、用药咨询以及自助开单等
项目。网上问诊主要针对复诊群
体，在以往，到了复诊时间，他们得
重新挂号，然后到医院排队候诊，网
上问诊解决了他们循环往复跑医院
的麻烦。而在网上接受复诊服务的
病人，可以便利到连药品都不用到

医院取，即便是中草药，也可以在医
生开具处方后配送到家。

用药安全是广大患者最为关注
的问题之一，市三医院在互联网医
院平台专门设立了用药咨询板块，
患者在手机上不仅能通过药品目录
进行药品信息查询，还有药师坐镇
提供用药指导，进一步确保安全。

自助开单是另一个极具民生
性的服务内容。以前如果要做检
验、检查，得先挂号排队就诊再行
开单，而今，通过互联网医院即能
预约相应检查、检验项目，完成开
单后到医院检查即可。这一功能
从 2022 年启用后，至今已开具上
万例次项目，服务人次仍在不断
上涨。

目前，该院互联网医院平台仍
旧在不断优化和改进，不仅提供了
院内从门诊—入院—出院各个流

程的智慧化操作，更是拓展了它的
功能内涵，可通过它对基层医院开
展远程医疗指导。一个典型的例
子便可以说明——肥胖已成为威
胁大众健康的主要危险因素之一，
为帮助基层医疗机构实现对肥胖
患者的科学管理，该院肥胖与代谢
疾病中心和成华区青龙社区卫生
服务中心等基层医疗机构展开合
作，当基层筛查出肥胖代谢患者
后，相关数据会通过互联网医院平
台传送至市三医院，随后，肥胖与
代谢性疾病中心团队会为患者提
供针对性的个体化减重指导。“这
是分级诊疗的一种新体现，依托互
联网技术的互联网医院平台成为
了三甲医院联系基层医疗机构的
新纽带，一方面可以促进医疗资源
合理使用，另一方面能够帮助提升
基层医疗服务能力。”秦地茂说。

科技 让就医越来越便捷
创新科技赋能智慧建设A

掌心里的智慧：那些不必到医院便可完成的事

信息技术的发展推动了就医方式的

急速改变，这在成都市第三人民医院得到

了充分体现。从尚未踏入医院到出院回

家后，智慧医疗形成的闭环让患者始终感

受到就医的便捷和处于“被保护”状态。

如果你尚不了解这个闭环，那么让我们从

院外到院内进行一次全流程梳理。

成都市第三人民医院日门诊量近7000

人次，2023年出院量达到了11万人次，面

对如此大规模的病患群体，如何给予他们

更优质的关护、关爱，并在整个医疗过程中

让他们感受到暖心和舒心？该院党委书记

徐俊波多次强调：“要换位，多站在患者角

度思考，用心去服务，让患者感受温暖。”

门诊区的智慧：不用候在医院排长队了

病房里的智慧：让患者、医护告别束缚

细节里的智慧：让高质诊疗不断延伸

综合服务中心为患者提供各类一站式服务

诊区大门加挂了挡风的门帘

周末手术极大方便择期手术患者

智慧护理让诊疗更安全高效
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