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一枝一叶总关情 点点滴滴暖人心
——济源第二人民医院改善医疗服务为群众办实事工作纪实

□王正勋 侯林峰 陈 晨 文/图

群众利益无小事，细微之处显真情。
“预约诊疗”方便了患者就医，“门诊治疗室”方便了门诊患

者换药治疗，“护士到家”照顾了不便来院治疗的患者，“病历到
家”方便了患者出院后病历复印的需求，“送药上门”满足了山区

群众取药便利，“爱心基金”减少了患者自费额度……
近年来，济源第二人民医院（以下简称济源二院）立足实际，

以群众的切实需求为导向，多措并举，全流程梳理，想群众之所
想，急患者之所急，用情用心用力解决了群众许多“难事”。

在全面优化医疗服务细节
和流程的同时，济源二院也心
忧困难群众看病难的问题。
济源二院多方协调，2019 年 5
月结合济源慈善总会设立了
爱心基金，在患者看病难这条
难以逾越的鸿沟上架起了一
座坚实的桥梁，让患者来医院
看病不再犹豫，不再徘徊，心
里踏实。

起初，济源二院把爱心基
金的基金资助对象选为济源建
档立卡贫困户，患 30种重特大
疾病的“低保、五保”患者，困境
儿童，遭遇突发事件、意外事

故、罹患重病等特殊情况以及反
复住院的患者等经济困难人群。
后来根据临床实际情况，经过医
院领导班子与各科室主任反复讨
论，将心房纤颤行射频消融术、急
性脑梗死静脉溶栓术，糖尿病足
的综合治疗，小儿、成人腹股沟疝
修补术，乳腺肿块微创手术治疗，
关节置换术等30种常见病、多发
病列为增设项目，实现了捐赠基
金、人文爱心、医疗技术三者融
合，为患者解除了看病难、看病贵
的顾虑，也为学科发展、品牌建设
提供了有力支撑。

家在王屋镇的赵大娘，10年

前无明显诱因出现了双手腕、
右膝、双足趾肿胀疼痛，但因为
家庭负担比较重，一直拖着没
有治疗，近年来病情逐渐加重，
去年到济源二院就诊，医生认
真诊治病情，最终确诊为类风
湿病。赵大娘住院半个月左右
病情得到有效控制，可以出院
回家进行药物后续治疗。因为
符合爱心基金的要求，赵大娘
在各种报销之后，额外获得了
爱心基金 500 元的帮助。“真没
想到除了国家给报销的，医院
还有爱心基金，现在的政策真
好，好人真多。”赵大娘感慨地
说。

爱心基金的设立、增设及
运行，随着患者认可的口碑，已
经 逐 步 成 为 该 院 的 一 个“ 品
牌”。截至 2021 年 10 月底，已
经有 4384名患者享受到爱心基
金的资助，资助总额为 294.8 万

元，这是除了医保、商
业保险等报销以外，
又进行的再次资助。
目前，爱心基金最高
资助者是一名脑出血
患者，享受的资助金
额为 11946 元。由此
可见，爱心基金有力
地帮助了困难群众就
医。

前 行 不 忘 来 时
路 ，初 心 不 改 梦 时
归。“改善医疗服务，
我们一直在路上，为
群众办实事，我们也
从 来 不 敢 有 丝 毫 懈
怠，济源二院会更进
一步优化服务流程，
提升患者满意度，打
造群众更加满意的医
院。”济源二院院长薛
继东说。

“我是给奶奶预约的，我根据公众号上的提示，操作流程并
不复杂，这样预约诊疗可以约定时间，省却了大量排队时间。”在
济源二院门诊，陪奶奶看病的大学生周棋说。据了解，周棋用的
就是该院 2021 年 4月开始实行的预约诊疗系统，患者通过该院
的微信公众号里的“掌上医院”来预约诊疗，预约时间短至当天，
长的可以预约至未来两周时间内。医院门诊所有的专家都可以
在网上进行预约。患者不仅可以为本人预约诊疗，还可以为他
人的就诊卡进行充值、缴费以及查询检查结果。该院门诊部主
任王三学说：“现在每天通过预约诊疗看病的患者有 50 人~90
人，从 4 月 1 日到现在共有 18600 余人通过预约诊疗看病，预约
诊疗系统给患者就医提供了极大便利，尤其在疫情防控期间，有
效地降低了患者来院停留时间。”在推行预约诊疗的同时，该院
也大力优化门诊服务。该院在导医台挑选业务能力精湛，沟通
能力强的护理人员轮岗，导医每天早上 7时 20分左右就已经到
岗。导医台备有开水、针线、老花镜、充电宝等方便患者使用。
在该院心内科的诊室外，还免费投放了两台心电筛查宣教机，门
诊等候患者可以免费做房颤筛查，现场就可以看到自己的心电
图，在等候的时间里，患者还可以通过宣教机观看健康宣教知
识。

为了更好地方便患者，该院在门诊和住院部推出了“共享轮
椅”，患者通过手机扫码租赁就可以完成操作，让需要轮椅的患
者省却了以往填表、交付押金等操作，可以快速使用轮椅。与此
同时，今年该院还在病房里推出共享陪护床。住院患者的家人
如果想要在医院陪床护理，只需要通过手机扫码就可以租用陪
护床。共享陪护床采用固定储物柜方式，内置消毒控制器，可以
实现一床一用一消杀，较之传统租用的陪护床方式更加安全、便
捷。

“我在这里就可以完成换药了吧！不用再去病房找医生了
吧？”在该院的门诊治疗室，一位患者向工作人员询问道。该院
还在今年 8 月正式推出了门诊治疗室，原来需要到病房找医生
进行的外科门诊手术后续的换药、更换造瘘管等，现在可以在门
诊治疗室实现治疗。“门诊治疗室对应的治疗项目比较多，能够
门诊处理的，就尽可能地不让患者多跑路。”门诊治疗室的许丽
媛说。门诊治疗室投入使用后极大地方便了患者，许丽媛曾经
连续一星期加班等候为一位中学生换药，该中学生外伤需要每
天换药，正是学习紧张的时刻，家人不想让其请假缺课，就每天
和许丽媛商定放学后再来换药。为了更好地服务患者，许丽媛
也连续加了一星期班，直到这位患者顺利康复，而像这样在门诊
治疗室得到便捷治疗的患者还有很多。

就诊环节、细节优化
让看病更方便更舒心

“上门、到家”服务
人性化延伸医疗帮扶

“在吗？告诉你一个消息，
我老伴儿今天不在了。感谢你
们一年多的帮助和陪伴，替我
谢谢小娟和明月以及其他护理
人员！你们都尽力了，我非常
感谢……”这是济源梨林镇一位
患者家属给济源二院护理部副
主任张艳丽发的微信内容，患者
家属感谢的是济源二院“护士到
家”上门服务的护理人员。

该院从 2018年 9月开展“互
联网+护理服务”工作，并将信
息平台命名为“护士到家”，到现
在已经接单 6115 单，患者好评
率 为 100% ，随 访 满 意 度 为
100%，探索实践了“打通护理延
伸服务最后一公里”。社会效益

好，吸引了全国医院来交流学
习。从 2019年 1月开始，陆续接
待安徽、河北、河南、陕西等全国
各地 85 家医疗机构前来交流学
习，其中 50 家医院复制该模式
上线运行。

济源二院的“护士到家”信
息平台是由该院主导开发的信
息平台，它内置于医院微信公众
号，采取“线上购买，线下服务”
的运行模式。“我们构建探索‘护
士到家’服务，初衷是为出院或
者行动不便的居家患者提供上
门护理服务，从而提高群众的就
医获得感。这样，可大大节约社
会资源。”该院副书记任海燕说。

济源二院“护士到家”信息

平台确定的服务项目包含基础
护理、母婴护理、专科护理、检验
服务四大类，涵盖 21 项护理服
务项目，31 项检验服务项目，主
要服务对象是一些长期卧床、行
动不便、手术后患者、新生儿以
及孕产妇等。值得一提的是，结
合济源的实际情况，济源二院将

“护士到家”的服务半径确定为
以医院为中心 20 公里范围内，
超出这个范围，由该院与乡镇卫
生院签订合作服务协议，济源二
院无偿提供信息平台，乡镇卫生
院护士上门护理患者，共同为偏
远乡村患者服务。上门服务的
护理人员都是有 5 年以上临床
工作经验在岗的护士，可以充分
保证服务质量。

曾经有一次，该院外三科护
士陈圆晚上进行过一次上门服
务，那是一位多次下单的老病
号，患者的导尿管需要更换，尿
液多日未排出，十分痛苦。那天
20 时许，患者家属多次致电陈
圆，请她帮忙护理患者。当时，
陈圆怀有身孕且下班刚到家，家
中还有一个 2 岁多的孩子需要
照顾。了解到患者的情况后，陈
圆向医院领导进行汇报，在取得
医院领导的同意后，陈圆决定帮
助这位患者。“当时，我的孩子不
想让我出门。最后，无奈之下，
我的家人开车带着孩子和我一
起去医院拿齐护理装备，然后驱
车赶到济源轵城镇红土沟村，为
患者消除病痛。”陈圆说。考虑
到患者的特殊情况，陈圆一直观
察、处理了近 3 小时，直到患者
病情稳定后才离开。这就意味
着陈圆的家人和孩子在楼下默
默等候了近 3 小时。“患者有需

要，作为护士能够适时帮助他
们，我感到很欣慰。”陈圆说。

在大力开展“护士到家”服
务的同时，该院还根据患者的需
求，推出了“病历到家”服务。目
前，济源二院“病历到家”服务分
为三种，第一种是网上预约时
间，医院打印好，患者自己来
取。第二种是患者病历打印后
医院帮助邮寄。第三种是患者
网上申请 PDF（一种电子文档）
格式的电子病历。“现在每天都
有申请病历打印的，以申请电子
病历的居多，投递的也有，我们
最远投递到过青海省。”该院门
诊部主任王三学说。来自青海
省的患者李某，今年 60岁，前段
时间因突发脑梗死在济源二院
住院治疗，出院后原本想等待病
历出来后一起回青海省报销，但
病历出来需要几天时间，医生了
解情况后，给李某介绍说医院有
病历邮寄服务，患者在微信平台
上申请了病历邮寄后就回去了，
几天后医院便将其病历邮寄到
了青海省李某手中。“济源二院
不仅医疗技术好，服务周到，这
出院了还给了很大的帮助，十分
感谢。”李某专门在该院的微信
平台上留言感谢。

想群众之所想，急群众之所
急。济源二院推出的“送药上门
服务”也广受群众好评。“这个项
目真是好！以后买药可不用那
么难了！”家住王屋镇的张阿姨
难掩心中的激动。张阿姨身患
高血压病多年，张阿姨需要每天
服药，控制血压。她的慢性病定
点医疗机构为济源二院，距离王
屋镇 40多公里，路途遥远，而受
限于医保政策规定，门诊慢性病

患者每次购药不能超过一个
月。这意味着，每个月总有那么
一天，张阿姨需要早早地坐车到
市里取药，光取一次药来回差不
多就得一天时间，很不方便。但
从 2019 年开始，张阿姨只需要
到王屋卫生院就可以取到自己
所需的药品，而这得益于济源二
院开展的“送药上门服务”。

送药上门是济源二院为
解决山区群众取药难的问题，
与乡镇卫生院合作，通过互联
网实现药房实时联通，群众可
携带慢性病卡、身份证等到附
近定点合作卫生院门诊就诊，
医 生 开 具 处 方 ，患 者 缴 费 之
后，药房进行调剂发药，方便
快捷。济源二院药剂科随时与
定点合作机构药房保持联系，
每月为卫生院配给相应的药
品，满足群众用药需求。

为群众办实事的道路是没
有止境的。在综合考虑群众需
求后，该院在今年 10 月开通了
智慧药房，该药房将慢性病用药
单独罗列出来，不用再和其他患
者一起排队取药了，减少了排队
等候和交叉感染的风险。慢性
病患者在医生处开具处方后，处
方就直接在智慧药房处显示了，
药房的药师开始为患者备药，一
般等患者来到智慧药房，药品便
已经备好了，药师再次核对患者
的身份和药品信息后，就可以将
药品带走，整个取药过程不超过
1 分钟，十分快捷。“我们的互联
网医院正在申报，下一步患者就
可以直接网上看病，药品邮寄到
家，患者会更加方便。”智慧药房
负责人姚为民介绍说。

爱心基金
让爱相随关心相伴

门诊优质服务

智慧药房

护士到家

门诊治疗室

预约病历打印


