
医者仁心谱华章 服务患者赢赞歌
——民权县人民医院优质医疗服务纪实

本报记者 刘 辉 谢海芳

医疗设施先进
基础设施完备

层流净化手术室

1.5磁共振

环境优美的民权县人民医院东区医院

呼吸重症医学科

提起“先看病、后付费，住院无需交押金”、
“出院患者床旁结算服务”和“医联体”这几个关
键词，就会想到民权县人民医院。近年来，民权县
人民医院通过提高医疗服务水平，改善人民群众的
就医感受，受到了群众的一致欢迎和好评。

自“医疗服务管理提升年”、“千医进千村服务
万家”、“涉医领域损害群众利益专项治理”三项活
动开展以来，民权县人民医院不断优化服务流程，
规范医疗行为，大力弘扬护理工作者爱岗敬业、无
私奉献的精神，切实让广大患者能亲眼看到、亲耳
听到、亲身体会到，医院在服务水平、服务质量和
服务态度等方面发生的巨大变化。

深化“三严三实” 用真情温暖患者

“县医院这个活动好得很！让县里的医生来村
里给老百姓看病，让俺省心省事省钱，真是咱老百
姓的贴心医院！”12月21日，民权县孙六镇龙门寨
村 63岁的董金宝高兴地说。这是民权县人民医院
深化“三严三实”，开展“名医回家，回报乡亲”
大型公益活动走进孙六镇的一个缩影。

为响应商丘市卫计委“千医进千村服务万家”
活动号召，密切同人民群众的联系，解决人民群众
看病难就医难的实际问题。民权县人民医院组织开
展了“名医回家，回报乡亲”公益活动，活动覆盖
全县 18个乡镇。该院成立了活动组，抽派医疗技
术骨干组成了18个医疗服务队深入乡村，购买了3
万余元的医学专业书刊、常用药品、防寒物品、急
救箱等赠送给乡镇卫生院和敬老院。

“名医回家，回报乡亲”公益活动旨在加强健
康和医学知识的普及，热心服务群众，提升群众满
意度，树立医院为民务实、优质服务的新形象。

在王桥乡卫生院义诊时，该乡王南村 59岁的
冯广全显得异常激动：“我是县人民医院外科专家
金德刚的老病号啦！今年6月，金医生给俺做了甲
状腺手术，正准备去县里复查，却没想到这么冷的
天，他们来到了俺家门口，让俺省多少事啊。”

骨科门诊主任王忠林是王桥乡王大庄村人，在
“名医回家，回报乡亲”大型公益活动现场，他告
诉记者：“好多年没有给家乡的父老乡亲服务了，
现在借医院搞的这个活动，好好给老家人服务一
次。”

在王桥乡敬老院，从王桥乡王大庄村考入商丘
医专，在神经内二科当护士的王倩茹，一直忙着给
敬老院 70 多岁的任明兰、陈爱芝两位老大娘梳
头、剪指甲，并把医院赠送的帽子给老人戴上，两
位老人乐得合不拢嘴：“闺女，你叫啥名？在大医
院（县人民医院）哪个科室上班？老家是咱王桥乡
的吗？是哪庄的？” 在敬老院，一些老人虽然不善
言语，但当医护人员把棉帽戴到他们头上时，老人
们都会道出自己的亲身感受：“这棉帽真暖和，县
医院还想着俺这群老人呢！”这虽然是记者跟随两
组医疗服务队看到和听到的只言片语，但从这些发
自肺腑的言语中，从老人们灿烂的笑脸上，记者感
受到了人民群众对医疗服务的期盼。

自“名医回家，回报乡亲”大型公益活动启动
以来，医疗队的专家们都翘首以盼，希望回到家乡
为乡亲们服务。副主任医师程德红是民权县治疗心
血管疾病的名医，在他的家乡程庄镇，他受到了老
乡们的热烈欢迎。12月4日，听说县医院的名医回
家义诊，乡亲们早早地就等候在活动现场，期盼得
到程德红大夫的诊疗。在诊疗过程中，程德红总是
热情接诊、耐心解答，他与群众的诊查交流始终在
和谐温馨的气氛中进行。在野岗乡，郑国涵主任医
师认真地为当地群众诊疗，用通俗的语言解答患者
的咨询，深受乡亲们的欢迎……

目前，“名医回家，回报乡亲”公益活动已经
走过了民权县城关镇、孙六镇、林七乡、北关镇、

王桥镇、白云寺镇、龙塘镇、野岗乡、闫集乡等乡
镇，医疗队每到一处都受到了群众的热烈欢迎，得
到了群众的满满赞誉。

民权县人民医院院长彭春峰告诉记者：“让人
民群众满意始终是我们努力的方向，我们将按照计
划不间断地深入乡镇服务百姓，把‘名医回家，回
报乡亲’公益活动做实做好，让人民群众享受到更
多的实惠。”

创新服务模式 用真诚感动患者

一大早，在民权县人民医院心血管内科病房，
家住民权县王桥乡赵庄村的刘大爷正在办理出院手
续。他来到病区设置的出院患者移动结算车旁，直
接办理了出院结算手续，不到5分钟他就拿到了住
院发票及住院费用明细清单。

“还是在县医院看病好啊，看门诊不要挂号
费，住院了先治病、后交钱，出院时还不用操心报
销、交费的事，一步到位，真是太方便了！”刘大
爷满意地说。

民权县人民医院率先在全省县级医院推行了
“先看病、后付费，住院无需交押金”诊疗服务模
式，极大地减轻了病人的经济负担；实行一站式服
务窗口，进一步完善服务流程，大大缩短患者出入
院办理时间。截至目前，已有 72000 余名患者受
益。

继“先看病、后付费，住院无需交押金”诊疗
服务模式后，民权县人民医院又率先在全省卫生系
统推出“出院患者床旁结算服务”，并购置了12辆
移动结算车，配置在各个病区，患者不用排队、不
用奔波，在住院科室内就能办理出院结算。

如今，该院通过“先看病、后付费”服务模式
与出院患者床旁结算，实现了服务无缝对接，患者
从入院到出院整个过程方便、快捷、省时、省力。

2013年6月，该院又与商丘市第一人民医院建
立医疗联合体（简称“医联体”），“商丘市第一人
民医院民权医院”挂牌成立。这又是首个河南省县
级“医联体”医院。

在该院开展的“优质服务月”活动中，各科室
制定了自己的优质服务承诺措施，面向群众公开，
接受群众监督，大力推行人性化服务，普及文明用
语和服务礼仪，杜绝服务忌语和服务态度“生、
冷、硬、顶、推”现象；实行服务患者电话回访制
度，要求各管床医生在患者出院7日内电话回访出
院患者，为病人进行康复指导，并将回访记录附入
患者病历，提供跟踪服务；取消了门诊的挂号收
费，为患者节约了时间和资金，深受患者的欢迎和
好评。

加强内涵建设 用质量呵护患者

近年来，民权县人民医院引进《三级综合医院
评审标准》，切实加强目标考核与质量安全管理工
作，每季度组织一次全面考核，找出存在的问题，
落实整改措施。

按照省级医院标准，该院对急诊科进行了大规
模的改造，目前急诊科独立设置了急诊内科、创伤
外科、留观病房和急诊抢救室等。2013年，该院在
全市县级医院率先投入使用了标准化的急诊重症监
护病房（EICU），设置床位 6张，目前急诊科已形
成院前急救、院内抢救、重症监护为一体的完整急
救体系。按照国家重症医学科建设标准，该院又先
后建设了综合重症医学科（ICU），新生儿重症监
护病房（NICU）等，现已初步形成了一套较为完
整的急危重症救治体系。

人才是医院得以持续发展的“血液”。从 2012
年开始，该院分期分批组织全体临床科室中层干部

前往河南省人民医院、河南大学第一附属医院等上
级医院学习先进的管理经验、以及新技术、新项
目，并与河南省人民医院、郑州大学第一附属医
院、郑州大学第二附属医院、开封市第一人民医
院、开封淮河医院、商丘市第一人民医院等建立了
技术协助关系。

为减轻住院患者就诊费用，该院狠抓临床路
径，规范诊疗行为，促进合理治疗、合理检查、合
理用药水平，2015年上半年，该院共完成临床路径
27378例。加强高值耗材的使用和管理，严格控制
药占比、住院患者平均住院日等，2015年上半年，
该院出院患者次均住院费用为 3122元，低于商丘
市平均水平。

在全省县级医院率先建立了静脉用药调配中
心，按标准操作流程对全院的静脉用药进行集中调
配，严格规范医师处方行为；不断加强医院信息化
的建设，在全县率先实行了电子病历系统、门诊一
卡通系统以及手机医护无线查房系统和OA自动化
办公系统，还开通了手机微信公众号，及时发布医
院动态信息和群众办事流程，为群众提供方便快捷
的就医指南。

该院实现了全院优质护理示范病区全覆盖，推
行责任制整体护理模式，将原来以处理医嘱为中心
的功能制护理模式转变为以注重人文关怀为核心的
责任制整体护理，全面履行护理职责，做好专业照
顾、病情观察、沟通和健康指导等服务，为患者提
供整体护理服务。

狠抓作风建设 用信誉赢得患者

近年来，民权县人民医院认真贯彻彻落实国家
卫计委《关于印发加强医疗卫生行风建设“九不
准”的通知》，教育引导职工自觉遵守“九不准”
规定，并以严肃的态度、严格的标准、严明的纪律
抓好“九不准”的贯彻落实。

一是深入开展普法警示教育和法律法规知识专
题培训，开辟了医院廉政文化墙，弘扬主旋律，传
递正能量，树立了依法执业、诚信服务、规范行医
的责任意识。

二是引入了药品和医用耗材的“二次议价”机
制。对骨科钢板的“二次议价”，下调比例达到了
30%。对175种药品的“二次议价”，下调比例达到
了 15%，对其他 59种医用耗材的“二次议价”，下
调比例达到了30%。对实验室试剂进行了“二次议
价”，下调比例达到了5%。

三是推行了新的绩效成本核算方案，取消了药
品和医学检验开单提成，遏制了医务人员盲目追求
经济利益的倾向。

四是与全体医护人员签订了《拒绝医药回扣承
诺书》，并要求临床科室医生接诊每一个病人时，
医患双方要签署《不收和不送‘红包’协议书》，
主治医生要签署《拒绝过度用药、过度治疗、过度
检查诚信承诺书》，并将其附入患者病历存档。

五是畅通了投诉渠道，医院开通了 24小时服
务热线平台，集中受理患者投诉，服务热线工作人
员第一时间将患者投诉情况反馈到相关职能科室，
并要求工作人员在 10 分钟之内到达现场处理问
题，努力将矛盾纠纷化解在萌芽状态，并将处理结
果第一时间反馈给反映人。

六是深入开展医院行风评议，每年坚持召开特
邀行风监督员座谈会、住院患者座谈会以及工休座
谈会，接受社会监督。据统计 2015年以来，该院
出院患者满意度达到98%以上。

辛勤的耕耘，必将获得丰厚的回报，近年来，
民权县人民医院先后荣获河南省卫生系统先进集
体、河南省医改创新示范医院、河南省县级医院能
力建设先进单位、河南省优质护理服务先进单位、
河南省首届创新优秀医院等称号。

“名医回家 回报乡亲”大型公益活动现场。 温馨周到的优质服务。
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