
浦南医院新大楼外观

呈现特殊的“三阶梯”模式：

高楼、中楼、裙楼，每个部分

都有一个宽广的楼顶广场，

一旦遇到情况，人员可以通

过消防楼梯迅速撤离到楼

顶广场上。

近日，上海市“改善医

疗服务在行动”第四站走进

了浦南医院，上海市卫计委

带领各路记者以及相关人

员参观浦南医院新的就诊

模式，院长刘卫东回答了

“三阶梯”的用意：“造楼之

前我们充分与消防部门沟

通，得知高楼失火最重要的

是人员疏散。”医院里人多、

物资多，设置楼顶广场是比

较好的疏散办法。

事实上，浦南医院新大

楼启用后，其就诊流程创新

和一切从患者需求出发的

服务模式，获得了上海市卫

计委的高度认可，得到了患

者的纷纷“点赞”。

□本报记者 张琪 通讯员 蒲欣

■通讯员 袁蕙芸 浦东报道

2006年10月，仁济西院成立上海市第

一个独立的日间手术病房；以其开始准备

的2005年计算，至今已经整整10年。

据副院长闻大翔介绍，日间手术

（DAY SURGERY）指需要住院实施手术

的病人于当天入院、当天手术，术后经观

察，24 小时内出院的治疗模式。欧美发达

国家自上世纪80年代发展日间手术模式，

有的国家日间手术比例约占全部手术的

60%-70%左右。

2005 年 9 月，为积极响应医改号召，

解决因为医院床位有限而导致的“住院

难、手术等待时间长”等问题，仁济医院参

照欧美发达国家管理经验，率先在泌尿科

开展日间手术试点。

2007年 4月东西两院正式全面开展，

涉及 7个科室，近 80个病种类别进入日间

手术范畴。2008 年年日间手术量突破

6000 台。全院日间手术量从 2008 年的

6498台增长到 2014年的 18871台，在全院

手术量翻一倍的基础上，日间手术占全院

手术量的比重从 2008 年的 20.98%增长到

2014年 28.26%。

据了解，日间手术病房不隶属于任何

临床科室，相对独立，以公共平台的形式对

全院各临床开放。近2年，医院日间手术病

种难度日趋增大，逐步将手术难度中Ⅲ、Ⅳ

大手术列入日间术种，日间手术病种及其

难度不断增加。2014 年完成的日间手术

中, Ⅲ、Ⅳ级手术占比 38.4%，体现了仁济

手术科室的实力。

该院医务一处处长张继东透露，经过

10年发展，仁济医院平均住院天数下降趋

势明显，从2005年的12.41天，下降到2014

年的 7.26天。手术患者获益表现为住院费

用下降明显，百姓的获益实实在在。例如

2014年，上海34家三级甲等医院在甲状腺

恶性肿瘤手术患者住院费用方面，均次费

用 14976元，而仁济为 11920元；腹腔镜胆

囊切除术，全市三甲医院均次费用 16337
元，仁济为 12596元；玻璃体视网膜手术，

全市三甲医院均次费用 16123 元，仁济为

12815 元。而该院日间手术试点最早的泌

尿科在肾癌、膀胱癌、前列腺癌三大恶性肿

瘤的手术例次在全市数一数二，但是均次

费用、平均住院日和术前等待时间均是最

低或者最短。以膀胱恶性肿瘤手术为例，

2014年仁济医院的均次住院费全市最低，

为15030元，远低于全市20770元的平均水

平，平均住院日4.8天，术前等待时间1天，

该手术的平均住院日和术前等待时间全市

最短。

如今，仁济医院泌尿外科、眼科、生殖

医学科、胆胰外科、胃肠外科、乳腺外科、妇

产科、普外科、耳鼻咽喉科、功能神经科、血

管外科、头颈外科、整形外科、骨科等14个

科室开展了日间手术，纳入日间手术的术

种达253种。

“病员服务岛”
一站搞定就诊

预检—挂号—看病—付费—取药，家

住临沂新村的吴老伯一直都在浦南医院

就诊，最近却发现自己“不会看病了”。原

来，新门诊楼各个诊区，都出现了一个“病

员服务岛”。只要找到看病的诊区，就能

在“病员服务岛”就地挂号、在同区域就地

诊疗，看完病又可以在“服务岛”就地付

费、就地抽血检查。

“反复排队、上下奔波过程大大缩短

了，真是方便！”吴老伯的一席话，道出了

浦南医院新综合大楼启用后诊疗新模式

的服务细节。为从根本上解决就医“三长

一短”的现象，浦南医院新综合大楼在申

城首推门急诊诊疗“一站式服务”，即将

内、外、妇、儿、眼、口腔、耳鼻喉及有关医

技科室等各科归为独立诊区单位，在一楼

大厅取消挂号、收费处的基础上，成立 15
个诊区单位的病员“服务岛”。各诊区“服

务岛”由护士、收费员及客户服务部人员

组成，该岛同时兼挂号、收费、抽血、咨询、

预约、发放检查报告等。按传统模式患者

就诊时在各楼层反复排队，现在人均减少

1-1.5小时。

记者注意到，一个“服务岛”一般有 3
个人，这样的模式是否会增加医院的人力

负担呢？该院院长刘卫东连连摇头：“不

会，算一算总账就知道了：按照以前的模

式，挂号收费集中就意味着容易出现患者

挂错号、挂号员不清楚哪位专家休息的情

况；改成每个科室自己掌握，这些用于纠错

的人力、时间就可以节省下来。”从浦南医

院试行一段时间的结果来看，人力资本没

有增加，患者满意度却明显上升了。

“经济秘书”
做好医患好帮手

在医院住院环节，“出院结账”窗口往

往是排队的地方，大部分“院内纠纷”也都

发生在这里。浦南医院推行“床边结账”，

为每个病区配备了“经济秘书”。出院前一

天，病人接到“出院通知”的同时，“经济秘

书”已经把账单明细送到其手中。此时，医

嘱还没有入病史室，病人及家属若对账目

有疑问，可以立即与医生沟通，查对医嘱。

这就意味着，病人一不需要到出院结账窗

口问金额，二不需要“两头跑”与医生沟通，

只需要拿着清清爽爽的账单去一趟“出院

结账”窗口缴费或退费就行了。

既然“床边结账”好处多，为什么只有

浦南一家医院在做呢？据浦南医院出入院

科科长詹桃介绍，“床边结账”虽然方便了

病人，却增加了院方的工作量——每个病

区都必须增加一个“经济秘书”，即持有会

计上岗证的记账员。詹桃透露，平均每个

病区每天都有 7人出院，最多的如妇产科

一天有 20多个病人出院，“仅靠护士完全

应付不了‘床边结账’。”此举最重要的是

“经济秘书”把每位患者的费用每日都结算

清楚，出院时结算也简单了。

据了解，浦南医院现有 19名“经济秘

书”，日常职责有三项：一是电脑录入每位

病人当日的用药、治疗费用；二是规范收

费，做医生与财务部门的桥梁，发现不合理

收费立即沟通；三是做病人的代理人，就治

疗费用问题与院方沟通。

门诊大厅里
也能闻到咖啡香

看病，意味着脱离了正常的生活，“小

资”情调更是难以想象。然而，在浦南医

院新楼门诊大厅里，却闻得到咖啡香，看

得到琳琅满目的鲜花、玩具、零食……刘

卫东表示：“医院就像人生的一个休息站，

不应该是苦哈哈的，而应该是美好生活的

继续。”

这些年来，医院在重视硬件建设的同

时更注重人文细节关怀与便民服务措施的

建立与实施，在医院这也被称之为关注诊

疗过程中的“小问题”，做好服务病员的“大

文章”。

医院在一楼大厅专设咖啡吧、鲜花店

与超市。咖啡吧除供应咖啡、果汁、茶水

外，为方便空腹病人早晨检查后能及时吃

上早餐，咖啡吧上午还特意供应营养特色

粥、小馄饨与煎饺，午市和晚市则供应中式

简餐（11种）与西式简餐（5种）。

该院儿科目前是上海儿童医学中心的

分部，根据儿科的特点推出更加周到细致

的各种服务措施。儿科区域设有儿童乐园

与妈妈哺乳小屋（供应热水），儿童换尿布

小屋，即使带宝宝来医院诊治的爸爸或妈

妈需要如厕时不放心让孩子离开视线，医

院还在如厕便器对面墙上合适的位置安装

了宝宝安全座椅。

为方便来院诊治病人不同饮水习惯，

医院除供应冷、热饮用水外，还在小儿科、

急诊等部位安装了自助饮料柜，甚至还装

有儿童玩具自动售卖柜等。

都说伙食众口难调，这在病员营养餐

上更是如此。但是近些年来，浦南医院住

院病员对营养餐的满意率都在 98%以上，

怎么做到的？医院首先在 2003 年就用每

辆2万元的价格买回原来只在五星级宾馆

才用的保温餐车，用了 12年性能良好，这

种餐车与传统的蒸汽餐车比，既保温又能

不使绿叶菜变黄。

在解决了硬件的同时，营养室与食堂

的同志又在软件上下功夫：在广泛听取病

人意见的前提下，每周在病区走廊上公布

菜谱；按不同疾病使用不同颜色餐盒，以免

搞错治疗饮食的分类。每年春节、元宵、端

午、中秋等传统节日都给所有病员免费提

供特色餐点与特色食品；每月都听取第三

方社会监督员对病员伙食的反馈意见，只

要是正确的，即听即改不过夜。

陪伴住院病人的家属，在医院住院补

液的病人，尤其是血透病人，在治疗中，都

觉得耗时较长，难以打发枯燥的时间，为解

决这一问题，医院专门请有关方面设计开

发了床边平板电脑。目前已具备医院介

绍、健康宣教、上网冲浪、收看电视与影视

点播、自助点餐、病员账户一日清查询等六

大功能，以每天10元的价格租给了有需求

的病员进行使用。

最近，医院又给在诊疗中的门急诊病

人准备了一个可摆放衣服、随身物品的储

物筐，给陪同病人诊疗的亲属再摆放一张

坐椅，在病区设置“助浴室”，医护人员为

长期卧床及瘫痪病人洗浴……刘卫东说：

“给病人提供人性化服务举措是无止境

的。”

一切从患者需求出发 做好服务病员“大文章”

浦南医院全新就诊模式获各方“点赞”

仁济医院14个科室开展日间手术
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在浦南医院“病员服务岛”可
以就地挂号、就地付费、就地
诊疗，以避免反复排队、上下
奔波。
在浦南医院新楼门诊大厅就
能闻到咖啡香。
出院前一天，病人接到“出院
通知”的同时，“经济秘书”已
经把账单明细送到病人手中。

□本报记者 徐网林/摄
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