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今年以来，枣庄市妇幼保健院根据市卫生健康委关于持
续提升群众看病就医满意度工作的总体部署，坚持以患者为
中心，以问题为导向，认真研究制定群众看病就医满意度提升
工作方案，聚焦群众看病就医“急难愁盼”问题，靶向聚焦，精
准施策，深入开展集中攻坚行动，推进各项便民惠民措施制度
化、规范化，持续提升群众看病就医满意度，不断刷新枣妇幼
优质服务品牌。

打造人文医院，提高患者
满意度获得感

印发《全员全岗全程优质服
务规范100条手册》《护理服务行
为规范手册》《廉洁自律工作手
册》等，举办各类医院文化、医德
医风与服务态度提升专题培训16
场次。推进加强思想能力作风建
设开展“五比五看”活动，结合主
责主业，提出“五抓牢五提升”共
计5个方面16项具体任务，持续推
动干部思想大解放、能力大提升、
作风大转变。产房创新开展“出生

‘官宣’人生第一照”活动，用相机
给出生的宝宝记录未断脐带的美
好瞬间，并将宝宝照片和充满温
情的出生贺卡一起送给产妇和家
属。新生儿科在家长接待室制作

“心愿墙”，让因疫情防控禁止探
视的等待父母用便利贴书写表达
对自己宝贝的心愿，用照片记录
早产儿为生命奋斗的每个重要时
刻，制作“早到天使成长记”精美
卡片送给患儿家长。开通“一键投
诉 码上响应”多通道投诉建议
服务平台，进一步畅通医院和群
众沟通的渠道，自小程序启动以
来，已解决患者实际问题120余
件，事件受理率100%，按期办结
率100%。开展“我为医院发展献
计策‘金点子’征集活动”，进一步
激发全院干部职工的主人翁意
识，为医院发展建言献策，全力解
决群众看病就医“急盼难愁”问
题，先后收到关于医院管理、医疗
质量、服务流程和文化建设等方
面的意见建议49条，各项“金点
子”已推进落地实施。举办“健康
枣庄 妇幼先行”新媒体健康科
普作品大赛，丰富健康教育形式
内涵，提升全民健康素养。启动

“同心护未来 妇幼伴成长”“护
苗行动”青年志愿服务项目，为辖
区儿童身心健康成长提供全面系
统的关爱救助和健康促进服务。

改善就医环境，提高患者
就诊舒适度

对老院区感染科病房楼、产
科楼、门诊楼、输液室、检验科、药

房等相关科室及公共区域完成全
面装修改造，推进老院区景观环
境美化、人文内涵提升。升级重建
老院区WIFI设备，优化连网流
程，有效解决患者使用小程序交
费及报告查询时出现信号卡顿的
问题。加强全院环境整治，推进门
诊及病房6S管理，进一步提升各
科室的工作效率和执行力，为患
者营造了更加干净、整洁、温馨、
舒适的就医环境。设置学雷锋志
愿者服务岗，广泛开展帮办陪送
访服务，协助老弱病残孕等特殊
人群预约、挂号、缴费、取药、打印
报告等，对急危重症患者启动绿
色通道立即护送就医。多措并举
解决进车难停车难问题，消除患
者群众及家属就医烦恼，增派安
保人员全天不间断指挥，在疏导
车辆快速通行上下功夫；更换智
能闸机系统，提升疫情查验“三
码”入院车辆及人员通行效率。在
发热门诊安装非接触式医疗自助
机，有效解决发热患者在自助挂
号和结算的过程中产生触摸式的
交叉感染，切断病毒在自助机上
的传播。在新院二楼医疗街开设
妇幼温馨驿站，设有便民服务台、
综合服务中心和学雷锋志愿者服
务岗，为患者群众提供有温度的
便民服务。

优化就医流程，提高患者
就医体验

全面实行分时段全预约诊
疗，统一号源管理，患者可以提前
一周预约，选择看诊医生和看诊
时间，做到精准预约，减少患者候
诊时间和在医院的聚集。增加预
约诊疗的途径和方式，闭环式实
现预约挂号、移动支付、报告单查
询、就诊提醒、缴费记录查询等功
能。推行“一次挂号、全院通用”惠
民举措，患者来院就诊，当日在门
诊挂一个号，看诊结束后如需要
进一步治疗，免挂号直接进入和
疾病相关的其他专科进行就诊，
实现了医生围着病人转的“一站
式服务”诊疗流程，免去患者复诊
及转诊转介的挂号费。打造更年
期多学科管理(MDT)诊疗模式，
针对更年期疑难病例，根据疾病

所涉及专业组织多学科专家进行
联合诊治，共同为患者提供系统、
全面、个体化的诊疗方案，免去患
者在多个科室之间的奔波。开设
儿科专家夜间门诊，多名副高级
以上职称专家轮班坐诊，进一步
缓解夜间急诊儿科就诊压力。组
织开展“体验官”走进枣庄市妇幼
保健院活动，体验式改进医疗服
务流程，6月30日邀请来自社会各
界的18名就医“体验官”模拟患者
进行实地实况实时体验就医流
程，找出痛点难点堵点问题，制定
整改措施，明确专人限时整改。结
合创城需要，对新老院“愿检尽
检”核酸采样点实施搬迁，方便市
民核酸检测的同时，有效解决门
口人员车辆排队拥堵问题。

规范诊疗行为，提高服务
患者能力和水平

加强处方审核点评，每月抽
查30份住院病历及200份门急诊
处方进行点评，并纳入科室及医
生个人绩效考核。加大药占比考
核力度，减少不必要的用药和辅
助用药，降低患者门诊及住院的
费用。引进美康合理用药软件，实
现对全院处方、医嘱审核后收费，
不合理用药大幅减少。配备大尺
寸电子屏在药房定期更新公示中
西药价格。落实检查检验结果互
认制度，市、县、镇三级医疗卫生
机构所有“省内质评合格”检验、
检查结果一律纳入“一单通”范
围，在有效诊疗期内不再重复开
立相关检查，减少群众检查次数，
减轻群众经济负担。加强临床路
径使用情况考核，规范诊疗行为，
实现同质化治疗。积极开展新技
术、新项目，不断增强医疗服务能
力，针对早产儿喂养困难问题，新
生儿科创新开展了口腔运动干预
技术，有效提高早产儿经口喂养
能力；推行mini导管针新技术，进
一步减少患者反复穿刺痛苦，最
小化减轻血管内膜损伤。打造无
痛医院，开展无痛人工流产、无痛
胃肠镜、无痛取卵等门诊无痛业
务；开设疼痛门诊，提供产后疼
痛、腰腿疼痛等疾病诊治；开展术
后无痛业务，剖宫产术后疼痛评
分业务全覆盖，剖宫产术后TAP
(腹横肌平面阻滞)全覆盖。产房
实施新模式接生，推进阴部神经
阻滞麻醉，大大降低了会阴裂伤
率和侧切率，自然分娩率为全市
最高，会阴侧切率小于5%。开设
产科特需门诊，进一步满足孕产
妇对高品质、个性化医疗服务的

需求。开设双胎妊娠规范化门诊，
对双胎妊娠从门诊规范化管理到
住院分娩以及产后，实现妇科、产
科、新生儿科“一站式”围产一体
化全流程管理，全力保障母婴安
全，截至目前双胎门诊就诊孕产
妇621人次，分娩149人次，2022年
上半年双胎分娩人数占全市总数
的54%。

加强“互联网+医疗健康”
服务，提高医疗服务效率

推进智慧门诊建设，全面实
行分时段全预约管理，新老院区
所有科室号源均可在枣庄市妇幼
保健院智慧医院上查询预约挂
号，实现分时段精准预约，门诊预
约诊疗率达到80%以上，预约等
待时间低于20分钟。优化结算服
务流程，支持银联、微信、支付宝、
医保卡、自助设备等多种支付方
式。优化出院结算模式，在信息系
统中增加出院患者待审核表，工
作人员可在第一时间对住院患者
信息进行审核，无需患者到窗口
办理手续。大力推广床旁结算，已
在妇一科、儿二科进行试点，结算
率达到75%以上，下一步将在全
院病房推广。全面开展信息系统
互联攻坚行动，针对预约挂号小
程序与HIS接口不稳定，容易出现
无法挂号、已交费显示未交费、反
复退费等问题，完善小程序与
HIS对接工作，完成小程序住院
模块的上线工作。优化智慧医院
小程序住院押金缴纳接口，让患
者不出病区即可在手机上缴纳
住院费用。推进医用耗材管理软
件与HIS系统对接，完成可收费
耗材的二级库管理，减少可收费
耗材标准计费问题，目前二级库
管理系统已在儿二科、LDRP等
试点科室上线使用。引进智慧产
科平台，目前已开通部分区(市)
的远程会诊，同时与上海、北京
的上级医院专家建立联系，通过
平台建立实时会诊，提升危急重
症救治水平。顺利通过电子病历
应用水平四级评审验收，进一步
实现让“信息多跑路，患者少跑
腿”。

提升群众满意度工作是一项
非常重要的长期工作，枣庄市妇
幼保健院将始终把群众满意与否
作为检验工作成效的唯一标准，
突出患者感受、突出问题导向、突
出提质扩面，持续提升医疗服务
品质，改善群众就医体验，不断增
加广大人民群众的满意度和获得
感，为创建“满意枣庄”贡献积极
力量。
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