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人民医苑·公益广告

编者按：当今的医院发展，不仅要拼技术、拼实力，更重

要的是要拼服务。如果舍得在服务上下苦功、做细活，这种大

幅提升的软实力就会使硬实力如虎添翼，为谱写新时代追赶

超越新篇章提速加力。近年来，宝鸡市人民医院以前瞻性的

眼力、扑下身子抓细抓实的定力、埋头苦干破解难题的恒力，

举院一致，不断深化优质服务，使充满温情的人文关怀流淌

进每个患者的心田，让百姓的就医体验愈加温馨，赢得了社

会各界的首肯。即日起，本刊深度聚焦医院行政督管制度、家

庭特需病房、主诊医生负责制等方面，集中解析他们做优做

实服务这篇大文章的奥秘，敬请关注！

行政人员 ：

下沉一线解难题
“您好，排队请保持一

米线！”“您别急，我这就帮

您联系，陪您过去。”“我帮您

办理电子就诊卡，方便又快

捷。”……近日，笔者在市人

民医院门诊大厅留意到，这

里不仅有志愿者为患者答疑

解惑，还有行政中层管理人

员现场为患者协调解决实际

问题。

为了进一步提升整体

服务水平，该医院从细节入

手，变管理为服务，让医院行

政中层干部下沉一线，解决

群众就医难问题，让患者有

了满满的获得感。2020 年 6

月，行政督导管理工作制度

在医院全面实施，医院 36 名

行政中层管理人员每天轮流

在门诊大厅、内儿医技楼大

厅和医学影像大厅等患者候

诊密集的区域现场办公。

“门诊是患者与医院

接触的第一站，是医院展示

优质服务和品牌形象的‘窗

口’，只有身处临床一线，走

到病患身边，才能发现群众

就诊过程中的难点、痛点、

堵点问题，才能更好地助力

我们扬长避短，为患者提供

优质服务。”该医院提升办

主任谢芳说，导诊台都有行

政督管员工作日志，行政人

员在执勤过程中，详细记录

患者在就诊过程反馈的各

类问题，医院每周都会逐一

梳理，并协调相关部门一项

项跟踪落实整改。门诊大厅

一米线落实不到位，建议增

加一米线地标 ；自助挂号机

银行卡充值业务出现障碍，

请网络中心尽快解决……

笔者看到行政督管员工作

日志上，每页都详细记载了

当天发现的问题、整改意见

以及处理结果。

“我大老远坐车赶来，

才知道做胃镜需要提前预

约，感谢你们加班给我做检

查，要不然我还得再跑一

趟。”上月 14 日，患者王女

士连连向谢芳道谢。原来，

当天上午 11 时，谢芳在医

学影像大厅执勤时，发现王

女士急得团团转，她上前询

问得知，王女士从凤县辗转

来到医院已接近中午下班

时间，考虑到王女士空腹，

来一趟也不容易，谢芳一边

与内镜室及时沟通，一边陪

同患者做心电图等相关检

查 ；随后，消化科和内镜室

的医护人员利用中午休息

时间，加班为王女士做了胃

镜检查。

像这样的暖心事在市人

民医院不断上演……1月 5

日，护理部副主任周妤在执勤

中发现，由于节后患者增多，

上午9时30分至10时30分，

取药窗口迎来高峰，他及时与

药剂科联系，将用药咨询处窗

口临时加开为取药窗口，方便

患者取药。“医患关系升温了，

听到的‘谢谢’变多了。”“工作

一天下来，虽然很累，但是很

充实。”……执勤后，每一位

行政人员都有不同的感悟和

思考。

除此之外，为了方便

患者，门诊大厅志愿服务岗

免费提供一次性纸杯、饮用

水、老花镜及充电宝租借，

同时设有爱心轮椅、爱心储

物柜等设施。不论是导诊、

行政督管还是身穿红马甲

的志愿者，他们除了为患者

提供预检分诊、引导咨询等

服务外，对老年患者和行动

不便的特殊患者还全程陪

同就诊，全方位提升患者就

医体验，让其感受到了一个

有温度的医护团队。

入院到出院 ：

一个团队管到底

“住在这里，暖气热、太

阳暖、心情也美，从内到外

都格外暖和，热得我被子都

盖不住啦……”家住市区大

庆路某小区的闫阿姨谈及

她住院经历时，打趣地说。

随着生活水平的提高，

人们对就医环境的要求也

越来越高，尤其是一些睡

眠不好，或者需要静养的患

者，希望能够有相对舒适和

安静的环境。为了满足不同

患者的需求，市人民医院结

合实际，本着“以患者为中

心”的服务理念，进一步调

整服务资源，对医院原病房

进行全面装修，改造升级，

倾力打造“家庭化、人性化、

品质化”的家庭特需病房。

家庭特需病房到底有多

“暖”？近日，笔者来到住院部

一探究竟。家庭特需病房内，

鹅黄色的壁纸、清新淡雅的电

视墙、翠色欲滴的绿植，以及

高清液晶电视、微波炉、储物

柜、沙发、独立卫生间等设施，

将整个病房衬托得温馨又明

亮，这个病房实在不像“病房”，

让人有一种家的感觉。

“一进病房，我就感觉

不一样，整个房间宽敞、明

亮，和我 2014 年住院相比

较，不论是医护人员的服务，

还是病房的环境，变化都很

大。”在心内一科特需病房

里，64岁的李大伯告诉笔者，

住院期间，因他身体还算硬

朗，家人就没有陪护，但医护

人员对他的关照无微不至。

“医护人员都很和善，经常对

我嘘寒问暖，我打吊瓶时，

护士会给我倒水、喂药，加上

这样的好环境，对我病情恢

复有很大的帮助，让人很舒

坦。”李大伯说，经过治疗，心

脏早搏大大减少，再过两天

就可以高高兴兴回家了。

住在眼科二病区的闫阿

姨对家庭特需病房也非常认

可。2020 年 12 月 19 日，闫

阿姨因青光眼急性发作住院，

提起住院闫阿姨就头疼，因

为她睡眠一直不好，但此次

住院体验让她打心眼里高兴。

“这是我老伴最舒适的一次住

院。”闫阿姨的老伴一边操作

微波炉，一边告诉笔者，病房

的设备很齐全，不光能用微波

炉热饭，还能洗热水澡。说这

话时，一名护士进来说：“阿

姨，该滴眼药水了，你躺好，我

帮你滴……”“你听，她们的嘴

多甜，对我的称呼，不叫几床，

个个都是叫阿姨，让人感觉亲

切、舒服。”闫阿姨说。

其实，不只心内一科、

眼科二病区，医院还根据各

科室特点，分别在老年病科、

介入科、神经内一科开设了

特需病房，这里温馨的住院

环境，让患者享受到了周到、

体贴的医疗服务。 （本组稿件、照片由温瑶瑶采写、拍摄）

主诊医生给患者看病

看病时，不少患者

会有这样的经历 ：门诊

看病、住院治疗、出院后

复查并非同一个医生，难

免要来回跑腿奔波。

如 何 破 解 这 一 难

题？近日，笔者从市人民

医院召开的实施主诊医

师负责制动员大会上获

悉，该院在管理上求变、

求突破，推行“主诊医生

负责制”新型服务模式。

主诊医师负责制，

是目前国际上广泛应用

的一种医疗服务管理模

式，即由一名主诊医师 

( 副主任医师及以上) 率

领若干名主治医师和住

院医师组成医疗小组，全

权负责对病人入院后的

全过程诊疗工作，包括门

诊、住院、诊疗操作( 手

术) 及出院后回访等。

“简单说，患者从入院到

出院，都由同一个团队负

责到底。”该医院医务科

科长杨朴说，医生为患者

提供“一条龙”服务，也不

存在半路换医生的情况。

那么，主诊医生负

责制有哪些优势？相比

传统的三级医师负责制，

主诊医师负责制不仅能

够改进核心医疗流程，提

高医院整体运行效能，还

能够充分调动医师积极

性，充分释放医师的创造

力。与此同时，推行主诊

医师负责制有利于引进

竞争机制，调动各级医务

人员积极性，增强各级医

务人员的责任心，满足病

人选医生的需求，从而密

切医患关系。

据了解，目前，该院

已确定了 28 个主诊医生

组，从 1 月起，市人民医

院主诊医师负责制已试

点运行，准备逐步推行，

更好地为患者提供全程

优质服务。

此外，为了解决临

床中的疑难问题，进一步

深化人才强院、科技兴院

的办院方针，充分发挥临

床高级专业技术人员在

医疗、教学、科研、临床疑

难重症诊断及治疗等领

域的引领示范作用，市人

民医院聘任了学术专家，

李颖毅等 25 名在临床专

业技术方面有突出贡献、

业内公认的区域学科带

头人成为医院第一届学

术专家。

据介绍，聘任学术

专家是医院重视人才工

作的重要举措，学术专家

是行业的精英、医务人

员的楷模、医院发展的智

库，医院要大力加强学术

专家在医院建设方面发

挥的指导咨询作用，集众

智汇众力，凝聚一支高水

平学术队伍，推出一批研

究成果，搭建一个研究平

台，探讨一种服务改革发

展的协同机制。

当班行政督管员任静帮助行动不便的老年患者

特需病房 ：

给患者家一样的温暖
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