
淄博市中心医院：

一场“自我革命”引发的流程再造行动

诊室结算

6年零4个月，328周，400余次透
析经历，时常让病人家属王慧处于
一种莫名的烦躁中，且这种烦躁随
着时间的推移愈发严重。

“有时，哪怕是一件微不足道
的小事，就可能让情绪崩溃。”王
说。

印象最深的一次发生在一个
夏日的午后。那天，当一身汗渍的
王慧按照惯例安顿好家属，然后拿
着病例、单据穿梭在诊室、药房、缴
费等窗口时，排队长龙中，泪水突
然毫无征兆地流了下来……

“人生不易，病人家属更难。你
可能永远不知道，瞬间压垮我的那
根稻草到底有多轻。”王慧说。

不过，她所言的“稻草”正在被
逐步化解，尤其是院方“看病不求
人、患者少跑腿”活动深入的当前。

对“王慧们”来说，上述活动带
来的直接利好是“诊室结算”模式
就此到来。

所谓“诊室结算”，即患者及其
家属在诊室就诊后，可直接通过扫
码电子医保凭证或医保卡、一卡通
进行报销结算。如果卡内余额不
足，可以刷支付宝或微信支付，凭
结算单前往药房取药……

这是“互联网+医疗健康”大潮
来袭下，淄博市中心医院在全市范
围内率先推行的一个新服务模式，
其目的是，进一步缓解“王慧们”反
映的“看病繁、缴费难”等问题。

“在院党委的高度重视下，由
医保管理办公室牵头药学部、信息
科、收费处、血液净化科召开会议，
积极进行接口改造，优化就诊流
程……”淄博市中心医院副院长孙
能军告诉齐鲁晚报·齐鲁壹点，目
前，淄博市中心医院部分科室已经
开展此项“诊室结算服务”业务。

“整个过程不到30秒，十分便
利。”王慧证实。

而在该项业务开展之前，王慧
需要去收费处缴费，药房取药两次
排队，程序十分繁琐。但如今，随着
这项服务的推出，王慧不仅在诊室
就能进行结算，就连每天两次的去
药房取药，也改由药房直接送药到
肾透析中心。

这在大大节省“王慧们”时间
的同时，也让繁琐的结算手续变得
无比顺畅，且更能享受到了“一站
式”医疗服务的便利。

流程再造：

谁多跑？谁少跑？

事实上，在淄博市中心医院，
类似诊室结算这样通过流程再造
服务患者及其家属的案例，并非孤
本。

淄博市中心医院始建于1950
年，是淄博规模最大的三级甲等综
合医院，也是全市医疗、教学、科
研、预防保健、康复中心，滨州医学
院附属医院、山东第一医科大学淄
博医院，山东省研究生联合培养基
地、国家住院医师规范化培训基地。

时代裹挟互联网大潮倾泻而
下的当前，作为山东省首批批准注
册的地市级“互联网”医院，淄博市
中心医院立足互联网“风口”，通过
为慢性病、常见病患者提供在线诊

疗、用药咨询、检验检查预约、电子
处方及药品配送等复诊服务，打破
了线下服务时间、地点的限制，降
低了患者就诊的时间、交通成本，
这种便捷的诊疗服务一经推出，便
收获好评一片。

诸如此类的案例还有很多。
以“一站式服务”为例，这是一个

谋划已久且仍在进行的变革。
齐鲁晚报·齐鲁壹点获悉，早

在2018年11月，淄博市中心医院东
院区就成立了涵盖出生医学证明
办理、医学证明盖章、麻醉卡办理、
病案资料打印、医保政策咨询、异
地转诊、外伤审批、投诉处理等内
容的门诊综合服务中心。

2019年底，淄博市中心医院西
院区全面投入使用后，一个崭新
的、配有专门的采血室、心电图检
查室、彩超检查室,一站式实现住院
登记、预约、缴费、医保办理、院前
采血、常规检查等内容的入院服务
中心也进入公众视野。

据悉，全面启动21个临床科室
的上述中心继续沿用资源整合的
思路，整合多部门服务功能，统一
调配全院床位资源的路径，这不仅
彻底打破传统入院流程部门之间
的条块分割，也借助院内医疗资源
的流动实现了“让患者少跑路”的
初衷。

“这是我们医院就诊流程再造
的重要一环。”市中心医院副院长
郑建彬介绍，下一步，他们还将成
立老院区入院服务中心和门诊辅
助检查一站式预约服务中心，最大

程度为患者提供便捷服务。

正视短板

刀刃向内

去年7月，淄博市卫健委召开
优化营商环境大讨论大反思大提
升动员部署会议，正式启动“看病
不求人，患者少跑腿”专项活动，并
以“组合拳”落实大讨论大反思大
提升部署，全面优化卫生健康环
境。

上述活动的背景是，当时淄博
市委、市政府开展优化营商环境大
讨论大反思大提升，要求进一步把
思想、行动统一到持续优化营商环
境上来。

于是，结合淄博卫生健康事业
面临的困难挑战，随着“看病不求
人，患者少跑腿”承诺的郑重给出，
一场以解决群众关心的痛点、难
点、烦心事，聚力问题整改、能力建
设和环境优化的行业“自我革命”
就此开启。

“革命”在全市范围全面打响，
淄博市中心医院无疑是革命的前
沿阵地和主战场。淄博市卫健委党
组书记、主任，淄博市中心医院党
委书记肖洪涛表示，发起“看病不
求人、患者少跑腿”活动攻势，就是
要不断提升创新改革的能力，用平
台思维做发展乘法，用生态思维优
化发展环境，围绕群众所思相盼所
需所怨，正视自身短板不足，以刀
刃向内、自我革命的决心和勇气，
深化改革创新，推动流程再造，让

“最多跑一次”成为常态。
在此背景下，一场广阔而深刻

的流程再造行动随之而来。“7月14
日，我们接到市卫健委专项活动通
知后，第一时间便迅速行动起来，
从自我反思、自找问题开始……”
市中心医院互联网医院副院长张
秀芳说。

7月16日，该院召开20部门专题
联席会议，围绕患者就诊全过程，
坚持问题导向，查找梳理问题和短
板，聚焦群众看病就医最关注的痛
点、难点和堵点，展开大讨论大反
思，并提出意见建议，重点部门提
前部署推进优化举措。

一周后，一场由全院中层以上
干部190余人参加的专项活动工作
推进会召开。

在这次推进会上，肖洪涛要求
全院干部职工进一步把思想、行动
统一到持续优化营商环境上来，细
化项目内容和落实路径，推动专项
活动走心走实，增强群众看病就医
获得感和满意度。

7月25日，该院领导分三路，以
普通患者身份体验就医服务，切身
感受预检分诊、挂号、收费、诊疗、
拿药、住院等流程，检视患者等待
时间、医疗服务质量、服务态度、就
医流程等方面的问题，并针对体验
行动中发现的问题进行逐一限时
整改……

“我们成立7个督导组，配套活
动督导考核办法，每月对门诊、病
房医务人员、窗口科室人员及第三
方工作人员进行现场督导检查，让

医疗服务各环节在监督下规范运
行。”该院督导组成员李扬说。

通过一系列举措，淄博市中心
医院以问题促整改，以反思促提
升，聚力问题整改、能力建设和环
境优化，推进落实“看病不求人·患
者少跑腿”的郑重承诺，提供精准
靶向。

机制保证
行动仍在持续

事事正视问题导向，刀刀向内
反思差距不足。“这场自我革命，虽
然很累，甚至很痛，但唯有如此，才
能真刀实枪动真碰硬，进一步提升
群众看病就医的获得感和幸福
感。”肖洪涛说。

当然，自我革命下的医院流程
再造既然是为民众，自然也要接受
各界监督。

去年7月31日，淄博市中心医
院发布“招募令”，敞开大门，主动
接受社会各界监督；8月5日，邀请
人大代表、政协委员以及25位普通
市民，走进医院不同岗位，24小时
与医护人员同行，零距离“角色体
验”；12月，一场以““医”起同行·

‘V’你而来”为主题的自媒体大V
走进淄博市中心医院看变化、挑问
题……

这边是敞开大门，接受各界监
督，那边这家医院也加大奖惩考核
力度。在肖洪涛看来，加大奖惩考
核力度，对医疗环节实施“好、差”
评，才能实现用考核倒逼服务提质
增效的初衷。

于是，他们对“12345”、“3570000一
号通”接到的有关投诉、引发舆情危
机事件，以及督导过程中发现的问
题，采取先处罚后核实的办法。

上述办法依据《医院关于对服
务态度等方面投诉处理的办法》，
先对科室和当事人扣发绩效，经核
查属实的全院通报，不属实的返还
科室和个人绩效。对于引发舆情
的，医院将严肃处理。对医疗环节
实施“好、差”评，“好”为5分，“差”
为2分，计入科室个人满意度综合
得分，并进行每月排名通报。

一系列行动、制度保证下，这
场聚焦群众需求，实施制度创新和
流程再造的行动，赢得赞声一片。

除出现前述“王慧”那一幕外，
上述赞声也在网络上引发强烈反
响，并引发一次次典型引领的讨论。

讨论尚未走远，进入2021年，
淄博市中心医院的流程再造新动
作又接连出现。

继1月13日发起由31位博士组
成的“博士天团”在云端展开大型
义诊后，1月15日，淄博市中心医院
60余人参加的第一批网约护士正
式上线，1月25日，刚到任不久的医
院党委副书记、副院长(主持行政
工作)卢艳丽表示，医院要打造“带
着笑脸不掉线，全面热情有温度”
的服务热线，帮助患者解决就医过
程中遇到的问题，创造良好的就医
体验……

服务模式创新永无止境中，一
切仍在继续，且远未有休止的迹象。

“未来，随着这场以为民服务
为主题，刀刃向内、持续推进的‘自
我革命’不断推进，中心医院的流
程再造行动也将持续进行，并向更
广、更深、更高方向发展。”肖洪涛
表示。

这是一场目标清晰、不容回避的自我革命。
坐标是淄博市中心医院。以为民服务为主题，淄博卫生健康系统发起的一场以“看病不求人、患者少跑腿”为主题的刀刀刃向内、持续推进

的自我革命，已经在这里引发了一场广阔而深刻的流程再造行动。
淄博市中心医院是上述行动的主战场之一。
随着这场行动的持续推进，当出院患者“床旁结算”、慢性病患者“诊室内结算”打通“最后一公里”；当门诊综合服服务中心、入院服务中心

打造“一站式服务”；当智慧药房上岗让“人等药”变“药等人”；当互联网医院“掌上就医”，手机点一点，药品送送到家；当医疗票据进入“无纸化”
时代、新院区电子导航、自助寻车上线、病历复印预约快递上门等操作渐入人心……在淄博市中心医院服务模式的创新新中，以往“患者跑断
腿”式的堵点、卡点渐渐被“数据多跑路，看病真的不求人”等赞誉之声取代。

这显然为民众所乐见。

齐鲁晚报·齐鲁壹点
记者 张晓光
通讯员 刘滟
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