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时 代 在 变 ，市 民

对于医疗服务的要求

也在变。市中心医院

作为我市公立医疗服

务行业的“窗口”，其

服务质量直接关系到

市民对全市医疗服务

能力的满意度。近年

来，该院在接诊量不

断增长的情况下，服

务水平是否也同步增

长？请关注本报专题

报道。
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2017年7月，市中心医院正式开通“异地医
保直接结算”。此举不但可以减少外市患者就诊
时垫付医疗费用的经济压力，还能避免报销医
疗费时来回奔波，大大方便了异地患者就诊。

对于患者而言，治疗的时间越长，跑腿的流
程越多，负担越重。为患者减负，就要从源头上
精简就诊流程，减少患者负担。为打造便捷就医
流程，该院调整CT、MRI、超声、消化内窥镜资
源配置，对门诊、住院患者采取错峰管理；提升
自助系统使用度，减少窗口排队等候时间，建立
住院结算中心“一站式”服务模式，降低了患者
就医排队等候时间。

通过医护一体化合作，提升就诊效率；通过
对患者实施全程护理，为患者提供心理与健康
指导服务、出院指导和延伸服务，加快院内诊疗
周转率。如心血管内科、肾内科、糖尿病和神经
内科定期开展健康教育专题活动、病友联谊会；
血液肿瘤、乳甲外科、产科、生殖中心等科室创
建了微信互动平台；风湿免疫科痛风专病门诊
同步开展了慢病管理，对200名痛风患者建立
慢病管理档案。2017年，影像科室48小时检查
完成率达95%。

除了日益优化的流程管理，让患者满意度
居高不下的第二大因素则是医院日臻完善的服
务体系。该院定期开展满意度调查、电话随访工
作，听取患者、医护人员等多方意见和建议，不
断探索“以患者为中心”的责任制整体护理模
式，持续改进优质护理服务。同时，通过分类挂
号排队、便捷缴费窗口，对窗口人员进行统一着
装和礼仪培训，提升手续办理窗口整体形象。

在就诊区，医务人员及时听取患者诉求意
见，耐心询诊，以优质服务让医患关系逐步“升
温”。今年2月，一名就诊儿童在办理挂号手续时
突然抽搐不止，为了不耽误孩子病情，医护人员
立即呼叫担架将其送至儿科急诊，并先行垫付
住院费用。良好的服务态度得到众多患者认可。

医者之仁，在斩疾除病，也在春风化雨。在
医患关系渐趋和谐的今天，我们期待市中心医
院以更细致的柔性关怀，开启高品质医疗服务
新时代。

仁为轴 聚合服务实效

由于地域限制，市中心医院本院空间扩张
有限。为了提升患者，尤其是重危病住院患者的
就医体验，2016 年该院对第二、第三住院大楼
进行全面改造，在不变的空间内优化升级医疗
环境。

就诊大厅内预约挂号机、电子打印机有序
排列，住院区内干净整洁、安静舒适，数字化导
诊科学高效……市中心医院的就诊环境并未随
着院龄的增长而老化，而是随着城市发展与时
代需求不断更新。

“做完B超凭条形码立即就可打印报告单
出来，方便又快捷。”前来就诊的邵东县居民蔡
女士连连夸赞。

64 排 CT、胃肠机、钬激光、手术导航系统
……在市中心医院就诊区，每年都有一批前沿
设施设备投入使用。同时，为进一步完善配套支
撑体系建设，2017年开启治疗药物血药浓度监
测（TDM）项目，为临床个体化用药提供了科学
依据；启动了4项药物临床试验项目。一系列学
科支撑体系的逐步完善，为学科发展提供了强
有力的支撑。

器为笔 书写服务新篇

近年来，市中心医院每年门
诊接诊量都在百万人以上，第三
方调查门诊满意度都保持在90%
以上。是什么让医院在硬件资源
受限的条件下保持如此高的满意
度？毫无疑问，领先的医学技术是
关键。

作为全市首家三甲综合性医
院，市中心医院不但承担着城区
基础医疗的责任，也承担起乡、县
级重危患者的收治责任。这要求
医院不断突破学科建设瓶颈，填
补临床空白，不断提升医疗能力。

2017年，该院启动第二轮重
点学科建设方案，肝胆外科、消化
内科、消化外科等科室成功填补
邵阳地区部分手术空白，腹腔镜
下胃癌根治术、乳腺癌手术、静脉

溶栓等手术和治疗手段日趋成
熟；规模化开展超导下 PICC 置
管、输液港植入治疗等专科护理
技术；启动了盆底功能性疾病诊
疗研究中心的建设。通过跨学科
融合，区域性学科交流，该院医学
研究与实践水平迈入全省先进行
列。

2017年全年，该院28个临床
科室共完成 88 个病种的临床路
径，同比增加32%，全院临床路径
入径率达28%。并发症发生率、非
计划再次手术等指标持续降低，
住院超 30 天患者管理进一步规
范，发生率控制在 3%以内，非计
划再手术发生率控制在 6‰以
内，医疗纠纷发生率同比下降
19.05%，患者满意度得到提高。

技为基 铺就服务底色

每一位就诊者心中，都有一

张医疗满意度“路线图”。以预约

挂号为“起点”，以康复出院为“终

点”，就诊之路上的时间越短，就

医体验越好，医疗满意度就越高。

住院大楼改造升级、不断优

化的导诊分流手段、日益便捷的

医保手续办理……近几年，市中

心医院以一系列扎实有效的惠民

举措，绘出了一张医疗服务改革

路线图。

“住院周期更短，查询结果更

快，环境更好。”两张路线图上的

直观变化，满足了当今百姓对高

品质医疗服务的需求，也彰显出

市中心医院在践行“仁心仁术，博

爱博施”院训路上的担当与作为。

2012—2017年，该院连续6年进

入全国地州市医院竞争力排名

100强。

优化就诊“路线图”打造服务新“体验”
——市中心医院以医疗服务改革优化就医体验
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导诊护士热情服务。

方便快捷的自助服务设备

以真情服务温暖患者。

中心医院住院大楼中心医院住院大楼

医护人员整理患者被褥和床单。
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