
自 1 9 9 3 年起，济医附院率先建
立急诊急救绿色通道，院内急会诊
1 0 分钟到位。急诊大厅设置为开放
式无障碍诊区，便于急诊急救工作的
及时展开和多学科及时会诊。

在诊科服务区特别增设急诊检
验、超声、心电图、药房和微机划价
交费窗口，形成挂号、交费、取药、
辅检诊疗一条龙服务，显著提高了急
诊急救的效能。多年来，在急诊急救
工作中实行“先看病、后付费”，对
无姓名、无陪人、无钱交医疗费的
“三无”危重病人，实行无条件抢救
治疗，每年抢救“三无”病人1 0 0余
例，挽救了许多病人的生命，受到社
会各界普遍赞誉。

近年来，医院不断完善急救医疗
体系 ( EMSS )的建设，努力改善通讯
联络、交通运输、急救设施等院前急
救条件，为病人赢得最佳抢救时机，

保证病人在送到医院后得到更好的救
治，心内科介入急诊手术在40分钟内
即可完成，在急诊时间和治疗效果上
保持全国领先水平。2 0 1 1年医院开通
了山东省首个空中救援绿色通道，构
建起“地面-空中”立体化的急救网络，
提升了医院应对大型突发事件的能
力，极大程度地造福于周边群众，进一
步扩大了医院的医疗辐射范围。

经过多年的发展建设，医院已逐
步成为省内领先、全国知名的大型现
代化综合医院，现开放床位3188张，
一级监护病床251张，年门诊量150余
万人次，出院病人10余万人次，病房
手术4万余例，并成为卫生部心血管
疾病介入诊疗培训基地、卫生部急性
心肌梗塞救治项目培训基地、中国初
级创伤救治培训基地、中国肿瘤微创
治疗技术创新战略联盟示范中心。

——— 济宁医学院附属医院创建“全国百姓放心示范医院”纪实

“医护人员要以实际行动，用自己的真诚服务于患者，

消除患者因病带来的紧张、焦虑情绪，让患者感受到医院服

务的温暖。”每一次重要会议上，提及医院如何提高服务质

量时，济宁医学院附属医院党委书记、院长陈东风都会如此

强调。

日前，济医附院继被卫生部批准为全国首批新三级甲等

综合医院后，又获“全国百姓放心‘百佳’示范医院”殊荣，这

是该院践行“执医为民”办院理念结出的丰硕成果，再一次

证明，坚持把百姓满意作为医院改革的出发点和落脚点，是

医院事业兴旺发达的根本所在。

医院坚持“一切以病人为中心”的服务宗旨，紧紧围绕

医药卫生体制改革的主线，通过强化医院内涵建设，创造性

地推出了多项在全国拥有较高评价的服务举措，尤其是在公

立医院改革方面，医院在单病种付费、临床路径、优质护理

示范工程等方面进行了积极有益的探索和实践，有效地保证

了医疗质量和安全，维护了患者利益，实现了医患双赢，受

到了社会各界的广泛好评，知名度和美誉度显著提高。

缓 解“ 看 病 难 、看 病 贵 ”问 题
◇把百姓的强烈呼声 化作医改强大引擎◇

近十几年来，济医附院之所以能
实现跨越式发展，主要得益于牢固确
立了“执医为民”的办院理念，得益
于认认真真地倾听老百姓看病贵、看
病难的强烈呼声，并将其作为医院改
革的强大引擎。在全面调查研究和科
学测算的基础上，该院率先在全国实
行单病种付费方式改革，相继推出 1 2 8

个常见病、多发病种的最高现价和科
学、详尽、严格的临床路径管理，在
国内首次创立实施的临床路径表单新
模式，有力地保证了“限价”的兑现
与落实，从源头上根治了卫生行业屡
禁不止的不正之风，实实在在地降低
了医疗门槛，控制了医疗费用，扭转
了以药养医的局面，切实维护了广大
患者的健康权益，药占比已连续6年大
幅度下降到30%，实实在在地让利于患
者，让患者就医明明白白。

近年，济医附院抗菌药物专项整

治活动又取得了显著成效，在“全省
抗菌药物临床应用专项整治工作督导
检查”中，获得了全省第一名的好成
绩。与此同时，该院已连续七年实行
“爱心医疗救助工程”，每年拿出 1 0 0

万元慈善专款为 1 0 0 位特困家庭的四
种先天性心脏病患儿免费手术；已连
续十几年实施“无条件抢救三无危重
病人工程”；常年坚持利用节假日开
展进社区、下农村免费查体治病的便
民 工 程 等 ， 均 赢 得 了 美 好 的 社 会 声
誉，济医附院被广大群众誉为“让老
百姓看得起病的医院”。

今年 2 月份，医院又实施了“先
看病、后付费”住院不需缴押金的就
诊服务模式，消除了患者为钱所困的
压力，把主动权交给患者，让患者感
到放心，进一步为广大经济困难患者
家庭拓宽生命的绿色通道。

让 患 者 感 受 到 亲 情 和 温 暖
◇把病人对康复的渴望 化作人性化护理动力◇

为给病人创造良好的就医环境，提供
一流的医疗服务，济医附院以此为工作的
出发点，在解决人民群众就医过程中感到
不满意、不放心、不方便的问题上积极探
索，推出了诸多行之有效、群众欢迎的服
务举措。

2 0 0 7 年，医院在骨关节科率先开展
整体化优质护理试点，充分体现人性化的
护理服务理念，病人的所有护理工作全部
由护士承担，不需要家人“全程陪同”，基
础护理合格率达到100%，无陪护率达到
100%，病人满意率达到99%，术后并发症发
生率为零。2007年度，骨关节科荣获山东省
首批“护理服务示范病房”。

医院多次举办以病人为中心服务理
念的整体护理工作模式护理会议，探索人
文管理、价值理念、个性化护理、人性化服
务、健康教育等方面的思路和建议，在骨
关节科先行试点的基础上稳步推广，确定
了第一批、第二批试点病房。调整试点病
区的组织结构，合理配备现有护理人员，
在护士编制与业务素质上予以保证；落实
责任制，护理人员在实施专业化的护理服
务项目的过程中能够与病人很好的沟通；
实行责任护士3班制，不再有午间交接，减
少了交接班次数，减少了安全隐患；通过
质量监督和评价，将护士的行为引导到以
病人为中心上；按各种疾病告知程序进行

健康教育工作，以满足病人对健康知识的
需求；为了使整体化优质护理模式能顺利
开展，对各病区在物资上给予大力支持，
以满足工作需要。截至2012年初，医院71个
病区已全部开展优质护理服务，开展率达
到100%。优质护理服务成效显著，患者满
意度增高，部分科室持续100%。

此外，为最大限度满足患者就诊需
求，医院根据门诊量的变化，完善了门诊
服务流程，实行了分时段诊疗。门诊就诊
高峰期时，为缓解就诊压力，医院抽调休
息人员随时进行增援，并实行门诊全年节
假日无休，以便随时向患者提供高质量的
诊疗服务。同时，医院还开展了预约诊疗
服务，患者可通过医院网站、114电话导
航、医院服务热线和医院现场等多种形式
预约诊疗。

与此同时，医院又在门诊大厅以及各
诊区设置了挂号、收费窗口，保证患者在
任意楼层能够就近挂号、交费；合理设置
取药、检验等窗口，根据门诊量的变化调
整开放窗口数量，保证各窗口的平均等待
时间不超过5分钟。为使患者取药方便快
捷，药房实行了预摆药制度，即病人在交
费的同时，药房工作人员就完成了药品调
配，这一方式大大减少了病人排队等待的
时间。

致 力 打 造“ 无 痛 ”品 牌
◇实时掌控患者病情变化 打造技术品牌优质服务◇

为进一步规范医院术后镇痛治
疗，医院引进多模式镇痛、超前镇
痛、个体化镇痛的立体化围术期镇
痛新理念，打造“无痛医院”，通
过对当前疼痛管理现状进行评估，
制定术后镇痛规范化治疗方案、工
作标准，设定“无痛医院”及“无痛患
者”目标，规范疼痛管理方法，对医患
持续培训教育，致力于改善疼痛的管
理，不断提高质量和效率。

通过疼痛评估，医护人员可以
了解病人术后感受，及时掌握病情
变化，控制并发症的产生，保障了
治疗效果、提高了医疗质量；通过
采用多模式及个体化阵痛，不仅使
病人静息时不痛，而且可以尽早地
进行术后无痛康复训练，避免了由
于卧床带来的并发症，加快康复速
度 ， 提 升 康 复 效 果 ， 缩 短 住 院 床
日。自开展无痛病房以来，胸外科
患者术后 2 小时咳嗽无痛感；肛肠
科痔疮手术后当夜无痛感；关节置
换病人下地时间由术后平均 1 2 小时
提前至术后 2 - 5 小时内，膝关节直
腿抬高由术后 2 天平均提前至术后
6 小时，进食时间由术后 4 . 5 小时
提前至术后 2 小时，术后当日晚睡
眠由 3 . 5 小时提高到 6 小时以上，

病人平均住院日缩短1 . 5天。在工作
中，医院与科室不断优化镇痛治疗
方案，让病人真正在无痛中治疗和康
复，充分体现了人性化的治疗模式。

为了优化医疗资源，全面建设
疾病综合治疗的服务体系，开设多
学科和专科门诊。济医附院先后成
立 了 由 乳 甲 外 科 、 肿 瘤 科 、 超 声
科、病理科联合组成的乳腺、甲状
腺门诊，成立了眼科和内分泌科联
合组成的“糖网”门诊，针对患者
群体特点，诊区独立设置，墙面、
诊室、候诊设施均采用个性化设计
方案，疾病患者在诊区内即可完成
诊断和普通治疗。这既提高了诊疗
水平，规范了医疗行为，又为广大患
者提供更加科学、完整、准确、高效的
医疗服务，方便了广大患者。

为进一步提高医疗服务质量，
医院还开展了出院病人回访服务，
对所有出院患者均实行电话回访，主
动解决出院后患者存在的问题，构建
起 医 院 与 患 者 之 间 沟 通 的 桥 梁 。
2 0 1 2 年，出院患者回访率达 1 0 0 % ，
满意率 9 8 . 8 4 % ，这充分体现了医院

“以病人为中心”的医疗服务理念，提
升了患者及家属对医院的信任度，促
进了和谐医院的建设。

让 急 诊 患 者 及 时 得 到 救 治
◇建立起立体化急救网络 打造急诊急救绿色通道◇

济医附院被评为“全国‘百佳’百姓放心示范医院”，院党委书记、院长陈东风(左)
在2012年中国医院论坛作为山东省唯一代表做典型经验发言
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