
候诊区的“小伙伴”

为患儿采血

改善儿童诊区环境 像一位妈妈那样考虑问题
一、设立并开放母婴室
新乡医学院第一附属医院开放母婴室

时，国家尚未下达相关要求。该院从患者
的体验出发，且建设标准高于国家要求。

母婴室为母亲提供了私密、卫生、温
馨的哺乳空间，安全的宝宝照护台，免费
提供恒温饮用水、温奶器、湿巾、纸巾、供
电动吸奶器使用的电源、宣教材料等。此
外，母婴室内还有专业护理人员，辅助照
护宝宝、提供专业的知识咨询。

母婴室的设立，不但改善了哺乳环
境，而且提高了母婴隐私保护意识，并帮
助妈妈把专业的喂养知识、常见疾病知识

带回家。
由于医院环境的特殊性，面对的有健

康宝宝和患病宝宝，该院的母婴室还设立
了两个独立的喂奶区域，管理上完全符合
医院感染管理相关要求，并派专人做好日
常登记、清洁消毒工作，保证了使用者的
安全。

二、改造儿童卫生间
新乡医学院第一附属医院在儿童门

诊将原有的成人卫生间改造成地中海风
格的儿童卫生间。

儿童卫生间内为无障碍式设计，铺设
防滑地砖，避免宝宝出现跌倒等意外；安

装了宝宝专用的大便器、小便器、洗手盆、
镜子，并配有置物台、衣物钩，方便家长的
照护；同时提供恒温水，提高了宝宝洗手
的舒适性，也为家长的照护提供了条件，
同时提高了患儿的如厕意识。

三、更换候诊椅
新乡医学院第一附属医院将儿童门诊

原有的不锈钢连椅全部更换为有自助按摩
功能的皮椅，改善了不锈钢连椅给人的

“生、冷、硬”的感受，提高了舒适性。
四、全方位彩绘提升就诊视觉感受
新乡医学院第一附属医院在儿童门

诊外地面及墙面、候诊区墙面、诊室及治

疗室内墙面上绘制了大面积的卡通图
画，让患儿及家长一踏进儿童门诊就享
受到视觉的盛宴，让孩子们立刻感受到
卡通世界的奇妙。在就诊过程中，孩子
们的目光被这些彩色画面吸引，不知不
觉就顺利接受了体格检查，诊室内也不
再有哭声。

五、增加电视播放动画片
新乡医学院第一附属医院在儿童门

诊候诊椅前方的叫号显示屏旁增加了一
台播放动画片的电视。这样一来，家长抱
着宝宝不但能了解候诊情况，孩子们候诊
时不再无聊，候诊区里也不再有吵闹声。

一、儿童门诊设立采血室
新乡医学院第一附属医院在儿童门

诊的治疗室内设立了采血室，原有的“一
楼看病、三楼采血”的流程明显优化，减
少了家长的奔波，也避免了患儿与成年
患者接触可能出现的交叉感染情况。

采血后，患儿及家长可在儿童门诊
进行观察和等待结果。患儿一直在童
话般的世界里就诊，明显降低了恐惧心
理。

二、增加多功能自助设备
新乡医学院第一附属医院在儿童门

诊内增加多功能自助机，使办卡、充值、
挂号、检验报告打印、预约挂号、查询等
实现“一站式”服务；同时，增加了自助售
奶机，方便患儿就诊及采血后及时进餐。

三、在儿童门诊开放儿童调剂室
新乡医学院第一附属医院在儿童门

诊开放儿童调剂室，让家长不再有抱着
宝宝排长队取药现象，药师也能及时准
确地为家长提供专业的服务。

通过流程再造，在新乡医学院第一
附属医院，患儿就诊、采血、报告打印、取
药全过程都可在儿童门诊进行。

打造儿童门诊“一站式”服务 让妈妈们不再奔波

一、开展儿童特色宣教
新乡医学院第一附属医院根据常见

病、多发病的季节性，在儿童门诊进行特
色宣教。如，在手足口病高发期开展手卫
生宣教，同时开展母乳喂养、婴儿照护、婴
幼儿急救措施等宣教，提高了家长对宝宝
的健康保护意识，也实现了该院“将疾病
留下，将健康带走”的理念。

二、卡通人偶参与宣教及服务
在新乡医学院第一附属医院，志愿

者每天都会在固定的时间穿上卡通人偶
服装，参与儿童门诊的宣教及服务工

作。他们编排了舞蹈、洗手操，将儿童门
诊打造成宝宝健康乐园，在提高宣教效
果的同时，有效缓解了患儿就诊时的恐
惧心理。

这项体贴的人文服务也成为该院儿
童门诊的特色服务之一，《健康报》在头版
予以报道。

三、免费提供婴儿推车
新乡医学院第一附属医院在儿童门

诊及总服务台分别增加了两辆婴儿推车，
免费提供给家长使用，方便家长对患儿的
照护，也让熟睡的宝宝感觉更加舒适。

四、为单独带患儿就诊的家长提供全
程照护服务

新乡医学院第一附属医院为单独带
患儿就诊的家长免费提供全程照护服务，
让家长安心快速地预约相关检查，完成就
诊，也为患儿的安全性和舒适性提供了保
障。

将人文关怀融入服务，让服务变得更
温暖。新乡医学院第一附属医院提供的
服务超越患者的预期！

通过以上工作的开展，该院儿童门诊
意见本上出现了患者对环境改善、流程优

化、服务提升的肯定；使就诊患儿平均候
诊时间缩短了近1小时；大家对门诊环境、
流程、服务的满意度提升了3~5个百分点；
明显提升了患儿及家长的隐私保护意识，
整体提高了大家的人文素质。

同时，新乡医学院第一附属医院将此
成功案例推广到该院其他门诊诊区，打造
各诊区内“一站式”服务；将流程设计的理
念运用在该院新院区门诊楼的建设中；将
门诊管理、流程再造的经验分享给该院对
口支援的原阳县人民医院，帮助其在2018
年成功创建二级甲等医院。

融入人文关怀 让服务超越患者的预期

让患儿就诊的时候不再哭闹
——新乡医学院第一附属医院儿童门诊提升就诊体验工作纪实

通讯员 段桂洪/文 王庆飞/图

为了落实国家《进一步改善医疗服务行动计划（2018-2020）》，新乡医学院第一附属医院将2018年定为“服务提升年”。
门诊是医院第一扇服务窗口，因此，新乡医学院第一附属医院率先在儿童门诊开展了一系列提升患儿就诊体验工作，用心做最

适合就诊患儿和陪同家属的服务工作。依据2017年门诊满意度调查结果、门诊意见本，儿童门诊就诊体验差的主要原因为就诊环
境差，就诊流程不合理、不够人性化。对此，该院实施了一系列改进举措。

基层帮扶在行动
——医生周福军和他的“手机医学院”

通讯员 张檬羽 文/图

“职业和公益，痛与快乐并行。”岁末
年初时，新乡医学院第一附属医院儿科医
生周福军这样归纳自己的2018年。

职业，是说自己20余年来从事的儿科
专业；公益，则是他 5年前牵头建立的“手
机医学院”。职业是坚守的当下，公益是
任性的理想。

2013年，有感于乡村医生外出求学困
难，周福军通过手机微信建立了“豫北乡
村医生交流群”（又名“手机医学院”）。群
里有熟悉的乡村医生，也有新乡医学院第
一附属医院的专家。大家在群里探讨临
床病例，为乡村医生解答疑惑。这种解疑
释惑从建群之日起，就从未停歇。“手机医
学院”得到了乡村医生的认可，也受到了
社会各界的关注。

医治一名患者，幸福一家人；培养一
名乡村医生，幸福一村人。“手机医学院”
里的百名专家带教出了200余名优秀的乡
村医生，师生携手，畅通了从偏远乡村到
省级大医院的生命绿色通道。一个以仁
医大爱为纽带联系起来的“医疗网络”，正
在悄悄地改善着豫北农村医疗卫生的面
貌，为老百姓的生命健康筑起坚实的防护
墙。

一

“小病熬、大病拖，当地不医送‘医专’。”
“医专”是新乡医学院第一附属医院的前
身——“豫北医学专科学校”的简称。“小
病熬、大病拖”是不良的就医习惯，而患者
都往“医专”挤，也让新乡医学院第一附属
医院常年超负荷运转。

如何防止“小病”发展成“大病”？如
何实现“小病”诊治在基层？新乡医学院
第一附属医院多年来一直致力于对乡村
医生的培养，为他们提供免费进修的机
会。不过，很多乡村医生往往腾不出时间

进行集中学习，这也限制了他们业务知识
和技能的提升。

新乡医学院第一附属医院小儿内科
医生周福军对此有深切的体会。

周福军曾是河南省辉县市卫生学校
的一名教师，他的很多学生都在乡村行
医，他也时常接到学生们的咨询电话，询
问一些疾病的诊疗方法。但是，点对点联
络不但耗费大量的时间和精力，也不利于
知识的推广和传播。

在职业生涯中，周福军看到很多基层
群众因为怕花钱，常常“小病熬、大病拖”，
当时他就想，如果乡村医生技术过硬，充
分发挥“防病”作用，不仅能将“大病”消灭
在“小病”状态，还能让基层群众在看病上
少花钱。

2013年，周福军接触到微信这个新媒
体平台，他灵光一闪，建立了“豫北乡村医
生交流群”，把熟悉的乡村医生拉到微信
群里，并介绍医院其他科室的专家入群，
建起了一个学科门类齐全的“手机医学
院”。周福军成为名副其实的“院长”，群
内的成员也成了公益医疗志愿服务团队
成员。

据周福军介绍，入群的医学专家都是
新乡医学院第一附属医院的临床带教老
师，80%以上具有高级职称，理论知识和实
践经验都非常丰富，“乡村医生不出家门
就能读‘大学’”。截至目前，入群的乡村
医生已突破200名。

二

“手机医学院”自成立至今，几乎从未
停歇。在这里，“学生们”通过语音、图片、
视频等方式，讲述患者病史、症状，上传化
验单、CT等资料。不同学科的医学专家
则及时指导如何诊治——对病情较轻者，
就指导“学生们”就地用药；对病情复杂

者，就建议其到大医院就诊。在这里，甚
至有不同科室的医学专家就某一位患者
进行会诊。

“手机医学院”不仅是一个诊疗平台，
更是一个学习场所。尤其是在晚上，这个
群特别热闹。“老师们”分门别类推送诊疗
信息，有转发的，也有自编的，结合病例，
有指导、有讨论。“学生们”则会分享一些
治病救人的心得体会。在其乐融融的氛
围中，师生情谊不断加深。

“手机医学院”的发展壮大，受益最
多的还是患者。有了“手机医学院”作为
坚强后盾，乡村医生们的诊治水平大幅
提高，尤其是对重大疾病的判断力和鉴
别力明显提升，成为当地村民们信任的

“120”。
2016年秋，一位家长带着咳嗽两个多

月的患儿，找到滑县白道口乡张庄村乡村
医生侯相甫。侯相甫是“手机医学院”的
第一批学生，精通儿科疾病诊治。在“手
机医学院”老师的指导下，侯相甫确诊该
患儿有气管异物，并建议家长及时带孩子
转院进行手术，最终彻底治愈了该患儿的

“咳嗽”。
像这样的案例，不胜枚举。“我们带出

了 200多名乡村医生，按每名乡村医生服
务1000名村民计算，这所‘手机医学院’就
让20多万人受益。”周福军说。

据了解，“手机医学院”的师生们也
从线上发展到线下，“老师们”常常自费

“组团”去村里义诊，在为百姓免费看病
的同时，还手把手地带教乡村医生；“师
生们”也时常一起参加户外公益医疗志
愿服务，开展专题讲座，惠及群众近千人
次。

6年来，周福军公益医疗志愿服务团
队利用周末及休息日，共出资 10余万元，
举办义诊活动60余场，为基层医生进行了
多达300小时的医学理论和技能培训。

三

新乡医学院第一附属医院是全国唯
一一所地处县级市的省级综合三级甲等
医院，资源下沉贴近基层，与群众始终天
然亲近。

优质医疗资源下沉，多年来始终是国
家医改的关注重点。其实早在几十年前，

“开门办学、下乡办医”的新乡医学院第一
附属医院，就已身体力行，坚持在做这项
工作。

新乡医学院第一附属医院注重服务
基层群众，始终保持着和人民的天然亲近
感。1999年，该院便在全国率先成立了城
乡医疗服务中心，举办义诊活动。至今，
该城乡医疗服务中心已发展成为医疗事
业发展部，其职能从单纯的上转义诊，发
展成多渠道的服务体系，其中包括上下转
诊，到豫北各地开展县、乡、村医师培训，
接收各级医疗单位人员的进修等。

20年间，他们组织各种义诊、免费体
检活动上千场次，培训各级医师数万名。
近年来，更是坚持开展“百年名院、百名专
家”大型义诊活动。

在豫北大地，新乡医学院第一附属医
院已建起了一艘“医疗航母”。这艘“医疗
航母”就是2016年建立的新乡医学院第一
附属医院医疗集团，是医联体的一种形
式。

目前，豫北地区已有 14家县、市级医
院主动“上船”，利用新乡医学院第一附
属医院“人才库、智力库、科技库”的优
势，实行“两院一科”模式，畅通“双向转
诊”渠道，实现资源共享、优势互补。尤
其是近年来，新乡医学院第一附属医院
创新工作方法，通过住院医师培训、专科
护士培训、“手机医学院”等方式，加强基
层卫生队伍建设，大力推进优质医疗资
源下沉。

门诊宣教

基层巡讲

义诊前的授课

央视报道了“手机医学院”
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