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优化服务流程 提高服务质量 改善服务体验

青医附院推出系列便民措施服务社会
患者的需求，永远是促进医院

改革发展的动力。为深入开展“三
好一满意”活动，为人民群众提供
更加优质、高效、便捷、温馨的诊疗
服务，树立医院良好的社会形象，
青医附院自3月11日起全面启动

“无障碍就医”工程，推行了调整门
诊工作时间、取消科室限号等9条
措施，全方位、多角度、深层次改善
服务流程，挖掘服务内涵，全面提
升医疗卫生服务水平。

门诊是医院接待患者的服务
前沿，也是医院提供医疗服务的主
要场所，更是检验医院管理是否到
位、群众就医是否满意的重要窗
口。从门诊服务抓起，从点滴的服
务流程改起，实实在在解决患者的

“看病难”问题，是青医附院为患者
提供优质便捷服务的有力举措。

导医的形象是医院最直接
的宣传，其言语、行为直接关系
到患者来院就诊的第一印象。青
医附院为进一步加强导诊服务，
在本部、东区及黄岛院区门诊共
增派40名护士，极大的缓解了人
员不足问题。同时，制定导医职
责和导诊流程，深化导医服务意
识，加强导诊礼仪培训，以优质
服务让患者满意，真正做到门诊
服务零障碍。

门诊导医台作为医院的服
务窗口，每天要接受数以百计的
病患咨询。青医附院导医人员全
部来自临床一线，能够熟练掌握
患者就诊流程，针对“医卡通”操
作流程尚不熟习的患者，她们会
带领患者建卡、挂号甚至亲自送
诊，提供全面的导医和导诊服
务，全程引导就诊，解疑答惑。一
声声耐心的解答，一个个甜美的
微笑，使患者油然而生宾至如归
的感觉，在帮助患者合理安排就
医的同时，也有效缓解了他们紧
张的就医情绪。医院在要求导医
微笑服务的基础上，主动承担接
待、指引、咨询类服务，变静态服
务为流动服务，变站立式服务为
迎前式服务，变被动服务为主动
服务，进一步提升服务质量，令
患者耳目一新。身着蓝色制服、
形似空姐的导医护士已成为医

院一道亮丽的风景线。下一步，
医院将逐步扩大导医队伍，充实
导医力量。

为了简化流程、方便患者，
青医附院创新性地在门诊区域
设立了病员服务中心，实行一站
式全程服务，提供预约诊疗、本
部与东区、黄岛院区间病员的转
诊调度、便民服务、健康宣教等
服务项目，彻底免除患者因不熟
悉医院分布情况和就诊流程而
导致的就诊难问题，减少患者在
候诊、缴费、取药、检查等各环节
的等待时间，同时提高医院的运
转效率，体现以人为本的服务宗
旨，实现“让患者坐下来、服务人
员站起来”的服务理念，给患者
吹送方便便捷、省时省力的清新
之风。

增加服务设施，在各院区门
诊大厅增配40辆轮椅，行动不便
患者可凭有效证件免费使用。其
中江苏路本部院区在原有1 2辆
轮椅的基础上新增20辆，缓解了
原先轮椅数量严重不足的问题。
青医附院将进一步实现人性化
服务，引进为患者代购车票等服
务项目。通过打造病员服务中
心，创新医疗服务流程，提高服
务意识，改进服务方法，进一步
盘活医疗服务工作，将“病员服
务”文化渗透到每个角落。

为方便远道而来的外地病
人、疑难危重病人及对看病时间
有特殊要求的病人来院就诊，青
医附院于两年前就实行了预约挂
号制度，患者可拨打“95169”预约
电话或登陆“全国健康咨询及就
医指导平台”，实现24小时全天候
电话预约和网上预约。为进一步
提高预约效率，方便患者，医院专
门购置了身份证识别仪。患者在
预约成功后于就诊当天携带身份
证来院，将证件放置在识别仪上，
预约挂号处工作人员通过与之相
连的网络，确认患者身份，读取患
者信息，打印预约挂号单。患者即
可凭借挂号单到科室按号就诊，
节约了时间，提高了就诊效率。青
医附院日均预约患者已由初始的
几十人发展到了现在的200多人。

目前，青医附院正高级出诊

医师全部参加门诊预约诊疗服
务，副高级职称人员参加门诊预
约诊疗服务的比例、普通门诊预
约比例逐步提高。下午门诊预约
比例也有一定程度提升，分流了
上午就诊高峰的部分压力。门诊
预约诊疗服务的整体能力显著提
升。

自今年3月8日始，包括青医
附院在内的6家医院又试点开通
了青岛市挂号统一预约平台，进
一步拓展了患者就诊的预约渠
道，畅通了预约流程。患者可拨打
固定电话82870000或登录青岛新
闻网网站“青岛市医院预约诊疗
服务平台”预约医院的普通门诊
号和专家号，有效缓解了大医院
挂号难的症结，拓展了门诊优质
服务内涵。

为破解“一号难求”的瓶颈，
确保患者就诊质量，缩短就诊时
间，青医附院多方面着手，连续
推出多项措施，逐步解决限号问
题。

首先，增加专家门诊的出诊

时间和次数。医院明确规定主任
医师出诊次数平均每周不少于
两个半天，内科系统副主任医师
出诊次数平均每周不少于四个
半天，外科系统副主任医师出诊
次数平均每周不少于三个半天。

专家出诊时间不得随意变动，如
遇各种突发原因导致出诊医师
不能到岗，必须按照医院人员紧
急替代制度的规定，由科室相同
职称或高职称的医师替代出诊，
并及时上报。出诊专家平均每月
停诊不得超过一次，严格履行停
诊审批手续，落实停诊后补诊制
度。

根据患者需求调整门诊工
作时间。医院依据患者集中上午
时段就诊的规律，将江苏路本部、
东部院区、黄岛院区门诊上班时间
统一由原8：00调整为7：30，各临床
科室坐诊专家提前半小时到岗，建
卡和挂号收费窗口上班时间调整
为7:00，医技科室跟随临床需求适
当延长工作时间。

3月11日为青医附院门诊工
作时间调整的首日。早6 :50，门诊
一楼的建卡窗口和其他五个楼

层的挂号窗口已经全部开放；7 :
2 0，分诊台护士已全部到岗，患
者在候诊区等候开诊；7 :30，专家
已更换隔离衣，于诊室待诊。门
诊作息时间的调整不仅使医院
当天门诊量突破了历史新高，更
解决了患者就诊的迫切需求，有
效提升了门诊工作效率。

此外，多个门诊量大的科室
增加了中午班门诊及夜间门诊，
实行两班弹性工作制 ( 7：30-13：
30，13：30-19 :30 )。全院所有科室
合理安排人员，确保双休日、节
假日全面开诊，为“上班族”患者
提供了极大便利。

通过增加诊室、出诊专家及
普通门诊数量，适当延长服务时
间，实行弹性门诊时间，以及执
行门急诊高峰时段合理分流患
者工作预案等措施，青医附院将
逐步取消科室限号。

原先青医附院对入院车辆
实行计时收费，1 5分钟内免费，
超过15分钟每半小时2元，24小时
内封顶20元。仅对出示当日门诊
挂号条和病历的患者、一次交费
分次治疗的患者、出入院当天出
示押金条的住院患者实行免费
停车。

为减轻患者负担，方便患者
就医，自 3月 4日起，青医附院江
苏路本部和东部两个院区调整
了停车收费规定。所有入院车辆
的免费停车时间由 1 5分钟延长
到3 0分钟；早、中、晚就餐期间，
前往病房送饭的车辆可免费停
车 1个小时，每个床位限 1辆车，
一天可免费停 3次，有需要的车
辆，可到病房护士站开具证明后
到保卫处领取临时证明，凭此证

明在送饭时免费入院停车。这一
政策的实行每天为近千辆私家
车减轻了收费负担，也在一定程
度上解决了医院周边交通拥堵、
院内停不下院外贴罚单、急救车
辆无法及时进院的难题。

在突破中求创新，在创新中
求发展。青医附院始终坚持“以
病人为中心”的服务理念，不断
开拓思维，切实推进医改重点工
作 ,破解群众“看病难”问题，在止
于至善的执着追求中，诠释着便
民、为民、利民、惠民的优质服务
精神。下一步，青医附院将广开
思路，采取各种措施合理分流患
者，为广大患者创造更多的实惠
和便利，用实际行动递交一份政
府放心、社会信任、群众满意的
合格答卷。 (宫敏)

为深入开展“三好一满意”活动，为人民群众提
供更加优质、高效、便捷、温馨的诊疗服务，树立医
院良好的社会形象，解决患者最迫切的需求，为社
会提供更多的临床服务，按照医院工作部署，青医
附院三个院区均将实行无障碍就医。

根据门诊实际情况，调整门诊工作作息时间：
自2013年3月11日开始，门诊上班时间提前半个小
时，各临床科室坐诊专家和工作人员以及门诊化验
室、检验科、放射科等医技科室工作人员早上7:30之
前到位。

门诊大厅建卡窗口7点上班，挂号室7:00开始挂
号。

青医附院

关于调整门诊工作作息时间的通知

近日，青医附院口腔颌面
外科成功为一患者切除枕部巨
大鳞状细胞癌，并应用游离前
臂皮瓣显微外科技术修复了缺
损的左枕部组织。

患者曾于外院切除癌瘤后
复发，由于瘤体巨大，当地医院
无法再次修复，遂来我院求治。
在神经外科医师建议下，患者
转至显微外科皮瓣修复技术开
展较好的口腔颌面外科治疗。
贾暮云主任医师、袁荣涛副主
任医师、庞宝兴医师接诊后，为
患者进行了细致检查，制订了
周密的手术计划。

科室未雨绸缪，为解决患
者术后长期平卧压迫枕部皮瓣
的难题，护理组在张艳护士长
的带领下，与手术室、麻醉科及
重症监护室充分沟通，将我院
仅有的进口硅胶头枕用于术中
及术后的体位摆放，保障了皮
瓣成活，预防了皮肤压疮等并
发症的发生。

在 相 关 科 室 的 通 力 协 作
下，口腔颌面外科排除困难，使
患者取侧卧位，成功将其左枕
部1 0*8 cm的肿瘤彻底切除。同
时切取相应大小的前臂皮瓣修
复缺损，并与颌下血管吻合，手
术 切 取 的 桡 动 脉 血 管 蒂 约
14cm，已达极限。患者术后转入
重症监护室和口腔颌面外科病
房继续治疗，1周后宣告皮瓣成
活，手术圆满成功，患者及家属
满意出院。

青医附院口腔颌面外科开
展显微外科游离皮瓣手术近20

年，成功开展了前臂游离皮瓣、
腓骨肌皮瓣、股前外侧皮瓣、背
阔肌皮瓣、胸大肌皮瓣、斜方肌
皮瓣等各类手术，其中腓骨游
离肌皮瓣修复下颌骨缺损曾获
卫生部科技进步三等奖，不但
可用于口腔癌扩大切除术后的
复合缺损修复，也可用于头枕
部等其他部位的缺损修复，取
得了良好效果。 (王晓凤)

近日，某建筑工地一工人
不慎自 2 4层高楼、约 6 0多米高
处坠落，身受重伤，被 1 2 0急救
中心送我院东区抢救。经多学
科全力协作救治，伤者奇迹生
还，现已康复出院。

伤者来院时已休克。青医
附院创伤外科迅速牵头成立救
治小组，联合急诊门诊、神经外
科组、麻醉科、普外科及胸外科
等多学科紧急会诊，制定抢救
方案，立即开通绿色生命通道。
经抢救，伤者意识逐渐恢复。检
查确诊伤者为颅骨骨折合并硬
膜外血肿，多发肋骨骨折合并
创伤性湿肺，颈腰胸椎、骨盆及
右肩、右腕、手部多发骨折，臂
丛神经损伤，全身多处软组织
损伤。待伤者病情趋稳后，给予
输液、抗炎、心电监护等术前治
疗。以创伤外科叶发刚主任为
主的手术小组随即为其行多发
骨折复位内固定术，手术顺利。
术后伤者恢复良好，给予康复
锻炼后，现已出院。

自60多米高空坠落得以救
治康复实属罕见，此例伤者的
成功抢救充分体现了青医附院
较高的急症综合救治水平和多
学科协作应急能力。

(左振柏 扈延龄)

门诊服务零障碍

预约诊疗服务缩短就医时间

破解限号问题缓解就医难

免费停车消除患者后顾之忧

青医附院成功为一

枕部巨大鳞癌患者

实施显微外科手术

高空坠落 奇迹生还
——— 青医附院创伤外科成功抢

救一高空坠落伤患者

 青医附院党委书记程国明
(左二)等院领导深入临床一线研
究解决问题。
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