
百百姓姓的的健健康康 在在我我们们心心坎坎上上

泰泰安安市市中中心心医医院院

开展“三增一禁”活动系列报道之

提提升升服服务务品品质质
改改善善就就医医感感受受

“三增”：

增设无节假日门诊。全
年所有双休日、节假日均要
和工作日同样安排专家门诊
和普通门诊，就诊需求较多
的科室副高级职称以上专家
不得低于工作日平均比例，
辅助科室(挂号、收费、检验、
特检、影像科等)与后勤保障
同步提供服务，使患者能够
享受到与正常工作日同质的
诊疗服务。

增设错时门诊。全年每
天门诊挂号、收费、采血、检
验、影像检查等门诊相关窗
口科室以及患者较多的诊
室，轮值医生和有关工作人
员提前至7：30到岗到位，为
患者提供服务。

增设夏季夜间门诊。每
年6月1日至8月31日，晚上18

点至20点开设门诊服务，挂
号、收费、采血、检验、影像检
查等门诊相关窗口科室也要
同步开展工作，满足患者就
诊需求。

“一禁”：

严禁医院工作人员带熟
人插队加塞、挂人情号。加强
信息化、精细化管理，实现患
者按照顺序公平就诊、化验、
检查及取药，从管理手段和
技术上杜绝加塞现象。统一
管理门诊号源，专家号源全
部开放，坚决杜绝内部号、人
情号。

自2014年6月1日起，泰安市中心医院全面贯彻卫生系统

“三增一禁”便民正风行动，以进一步优化门诊服务为切入点，

加强门诊一线力量，优化服务流程，规范服务行为，着力缓解基

层群众“看病难”问题。截止9月1日，医院共安排“三增”出诊

6097人次(其中副高职称以上5572人次)，节假日门诊接诊患者

25699人次，错时门诊接诊患者5242人次，夏季夜间门诊接诊患

者3615人次，举办夏季夜间健康讲座20余场，为就医患者带来

了实实在在的便利，赢得了群众的赞誉和好评。

实际工作中

把人性化服务放首位

错时门诊“有弹性”，早上7点
半，市中心医院健康体检中心已
经开始了一天的忙碌，特别是抽
血检验窗口前已排满了来查体的
市民。“没想到医院这么早就可以
做检查了，检查化验完还不耽误
其他事情，真好。”8点左右，来医
院做健康查体的刘女士已经做完
了采血、心电图、彩超等各项检
查，在餐厅用完早餐以后高兴的
说。体检中心苏主任说：“我们体
检中心为了方便群众体检，已经
连续好多年提前1小时上班，错时
门诊在我们这早已实施，大家都
已经形成习惯了。”正因为已经形
成习惯，她感觉开展“三增一禁”
活动以来更加有力地促进了科室
的工作。

专家门诊随时看，全年没有
节假日。尽管是周末，在神经内科
门诊早上7点半值班医生已经到
岗到位。几位患者坐在连椅上等
待叫号，“像我做业务的日常工作
忙，应酬也多，这个胃老是不舒
服，平时又抽不出时间来医院，我
还以为周末专家会休息，没想到
还有专家坐诊，以后节假日看病
再也不用犯难了。”李先生今年40
岁，在一家企业跑业务，生活也不
太有规律，胃疼的实在不行了，赶
上周末才有空来医院看病，导医
护士把他介绍到专家门诊的时
候，患者在就医过程中始终带着
微笑。这便是医院开展“三增一
禁”、增设无节假日门诊给患者带
来的方便。

夏季夜间门诊开展三个月以
来，医院合理调配医疗资源，每天
晚6:00—8:00，内科、外科、妇产
科、儿科、口腔科等诸多科室正常
开诊，对需要检查和治疗患者引
导挂号就诊。6—8月份，共接待医
疗咨询患者670余人次，测血压
870人次，接诊患者3615人次，满
足了患者的需求，取得了良好的
社会效益。

所有双休日、节假日，医院均
和工作日一样安排专家门诊和普
通门诊。就诊需求较多的科室，如
内科、外科、妇科、骨科等，副高级
职称以上专家不低于工作日平均
比例，其它辅助科室如挂号、收
费、检验、药房、放射科、CT室等
与后勤保障同步提供服务，使患
者能够享受到与正常工作日同等
质量的诊疗服务。

看病公平，

不用担心医院里没熟人了

上午9时许，泰安市中心医院
门诊楼内已是熙熙攘攘，不少患
者前来看病就医。门诊楼大厅内
关于“三增一禁”的宣传标识吸引
了不少患者的目光。“禁止熟人加

塞，这规定真管用吗？那以后就不
用为这事堵心了……”患者们相
互议论着。带着患者的疑问，笔者
来到了热门的彩超门诊。

“医生，现在轮到几号了？”
“48号了，你还得等一会。”虽说才
上午9点多，但在门楼一楼彩超检
查区已有不少患者排队等待检
查。笔者看到，在候诊区安装了电
子排队叫号系统，检查号码会在
电子屏幕上滚动，排队等待的患
者一目了然，期间，电脑语音会按
号码顺序提示患者进入。

“我家里有急事，能不能先进
去检查？”“这个不行，大家都在排
队。”笔者以医院职工的身份跟工
作人员沟通时，要加塞被拒绝。

近一个小时的时间里，彩超
检查区域就诊秩序井然，未发现
有熟人带领患者加塞的现象。

“这个制度制定得好，大家来
看病都是公平的，不用担心医院
里没熟人了。”来自泰安岱岳区的
王大爷排队近40分钟给生病的小
孙女做完检查。他说，以前到医院
看病遇到过加塞，这次很顺利地
排队做完了检查。

“制度是好的，贵在坚持。”采
访中，市民对医院“三增一禁”政
策拍手叫好，认为这更方便群众
看病，也保证了患者的公平。

大讲堂与随访管理，

服务全方位

前不久，家在宁阳县的王先
生接受了股骨头更换手术，术后
回到老家的他接到了来自泰安市
中心医院的电话。“恢复得怎么
样、生活中还应注意什么、药还需
要吃多久。”电话中，主治医生事
无巨细地嘱咐，这让他倍感温暖，

“都说大医院看病难，没想到不仅
治好了病，还享受到这么细致的
服务。”王先生说。

“刚刚做了统计，我们对住院
病人的随访率达到100%，随访内
容包括住院环境、医护人员的态
度和技术、恢复情况等各方面。”
随访科赵慧主任说，这些反馈可
以作为今后服务改进的目标。

此外，普及医学知识、传播健
康理念也成为泰安市中心医院医
务工作者的一项责任。医院针对
广大百姓，在开展夏季夜间门诊
的同时，先后安排了多场健康讲
座，由知名专家主讲，以丰富实
用、通俗易懂的医学科普常识为
主。自“三增一禁”活动开展以来，
已经连续举办夏季夜间健康讲座
20余场，内容涉及30多个专业。

“医患一体化”

服务模式初步形成

“三增一禁”活动开展以来，为
了有效改进医疗服务，泰安市中心
医院医生、护士不仅要联合查房、
单独查房，病人或家属也可以参与

到医护查房之中，了解自己的治疗
方案、查看自己的病情记录、掌握
自己的每日费用，整个住院治疗的
全过程完全透明，患者从入院到出
院都有自己固定的责任护士和医
生，再加上医生、护士与病人的多
样化沟通，热情的解疑释惑，有效
增进了医患护间的互信。

医院门诊部负责人介绍，早
上7:30就开始的错时门诊，从效
果上看老百姓非常认可，医院将
会做为常态开展下去。在“红包”
问题上，近日医院印发了《山东省
卫生计生系统廉政法规制度》宣
传教育读本，每名医生护士人手
一册，要求医护人员学习熟知相
关内容，教育读本内容包括医务
人员基本行为规范、医务人员“九
不准”以及中央八项规定等。

为方便群众看病，医院还在
门诊一楼大厅设置了一站式导诊
服务台、社会医疗服务站、一站式
结算服务大厅，包含咨询导医服
务、预约服务、出入院办理服务、
医保(新农合)结算服务，很大程度
上解决了群众看病时间长的问
题。在B超、放射、影像科等检查科
室，开展分时段、分病区，根据病

情需要、项目数量等情况统一规
划、科学安排检查时间，让患者的
检查时间也缩减为原来的一半。

为确保“三增一禁“活动开展
扎实有效，每天有一名门诊部负
责人员在门诊巡视，现场发现问
题及时解决；设立门诊“院长特派
岗”，每天由一名院领导班子成员
和职能科室负责人轮流在门诊大
厅值班，现场协调解决患者就医
问题。对落实“三增一禁”工作积
极性不高、存在问题较多或者拒
不整改的门诊科室，医院对相关
负责人进行约谈和处罚。同时，在
门诊显著位置张贴警示语，向社
会公示监督投诉电话，自觉接受
群众监督。

活动开展三个月以来，通过
优化医疗机构门诊服务，加强门
诊一线力量，延长工作时间、规范
就诊秩序等有效措施，更好地解
决了群众就医问题，这既是泰安
市中心医院进一步规范医疗服务
行为，加强行风建设的具体体现，
也为广大患者提供了一个公平、
便捷的就医环境，真正将群众路
线教育实践活动落到了实处，门
诊患者满意度不断提升。

相关链接

“三增一禁”
是什么？

设立放射胶片、报告单自助打印系统，方便患者打印。

▲落实“三增一禁”，专家提
前半小时出门诊。
实行服务窗口评价制度，
设立服务评价器。
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