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更温暖
改善就诊流程 创新服务模式

为深入贯彻国家卫生健康委改善就医感受提升患
者体验主题活动要求和《无锡市改善就医感受提升患者
体验主题活动实施方案（2023-2025年）》，切实改善人
民群众就医感受，提升患者就医体验，无锡市第二中医
医院以“打造有温度的医院”为目标，以解决“关键小事”
为切入点，统筹谋划，以人为本、注重细节，将“以病人为
中心”服务理念贯穿于就诊前、中、后医疗服务各个环
节，不断提升医疗服务能力和服务质量，让医疗服务更
人文、更有温度，让群众看病更舒适也更满意。

改善就医感受 提升患者体验

无锡市第二中医医院：细微之处见温度

在以往的观念认为，医生对患
者的服务仅仅局限于就诊的患者，
就诊后即终止了服务。实际上，患
者出院后仍有很多需求，延续服务
是利用一切可能资源，以尽量满足
患者自医院回归家庭和社会的健康
需求。

今年以来，市二中医开出“青囊
健康行”微实事项目清单。以党建
联盟为抓手，结对帮扶、讲座义诊、
专家上门、绿色通道……以服务百
姓为中心，从微处着手，让健康服务
触角延伸到居民家门口。

为了给出院患者提供便利，市
二中医运用“互联网+医疗”信息化
手段推出数字影像服务，解决患者
传统胶片不易保存携带、纸质报告
容易丢失破损、异院检查需要重复
拍片、取报告排队时间长等问题。
做完X线、CT、磁共振检查时，医院
将原始生成的影像数据储存在云服
务器上，患者在做完影像检查后，无
需等待胶片打印，只需扫描报告单
上的二维码即可查询，检查的原始
影像数据和报告便可在手机、iPad、
电脑等终端查看、下载、分享。数字
影像服务简化了患者取片、就医流
程，提升了影像检查服务质量，有效
助力医院医疗服务水平的提升。

下沉基层，对街道、社区重点人
群进行延续护理。市二中医内分泌
科围绕医联体模式，结合互联网+延
续护理的最新理念，对糖尿病患者进
行医院－社区－家庭的延续护理。
通过“线上社区”，提供远程血糖监控
指导、血糖监测提醒等，并定期在群
内进行糖尿病相关知识宣教，如：糖
尿病饮食、运动、用药、胰岛素注射指
导、并发症预防等，实时互动，实现了
患者出院后的“售后服务”。

始于患者需求，终于患者满
意。无锡市第二中医医院结合“改
善就医感受，提升患者体验”主题活
动，解决了就医患者最关心、最直
接、最显现的急难愁盼问题，进一步
增强了人民群众看病就医安全感获
得感幸福感，奋力谱写医院高质量
发展新篇章。 （葛惠）

“这么短的时间内就能请到上海
专家过来家门口给我会诊手术事宜，
太方便了。”前不久，67岁的刘女士
在市二中医脾胃病科就诊时，被确诊
为胃窦小弯腺癌，通过该院高级专家
诊疗服务中心，成功与上海瑞金医院
专家取得联系，顺利在本地完成了手
术。在日常诊疗中，像刘女士这样的
患者不在少数。为了满足老百姓对
高质量医疗服务的需求，解决老百姓
看病难、看病累、看病贵的问题，
2022年12月，市二中医与上海交通
大学分级诊疗及健康研究所联合成
立了上海高级专家（无锡）诊疗服务
中心。自对外开放以来，中心作为桥
梁，通过线上远程会诊以及线下手术
相结合的方式，连续为本地老百姓邀
请到上海各大三甲医院知名专家进
行会诊、手术，让老百姓切实享受到
了“病人不跑专家跑”的高质量医疗
服务。

近年来，该院还引进了南京中医
药大学、上海市中西医结合医院、上海
市复旦大学附属妇产科医院（上海市
红房子妇产科医院）、江苏省人民医院
康复医学中心等专家团队；为了方便
辖区居民在家门口看名医，王灿晖、杨

进全国名老中医药专家传承工
作室基层工作站、曹烨民名中医工
作室相继落户该院，开设了胃痞病、
脉管病等一系列特色专病门诊。兼收
并蓄、引育并重，无锡市第二中医医院
通过积极融入长三角医疗一体化，全
面推动专科、专病提档升级，为能够持
续给老百姓提供更优质的医疗服务而
不断奋力前行。

高质量的医疗服务离不开优秀
的护理服务。近年来，该院护理部
也不断推出新举措，逐步满足患者
多样化、差异化的护理服务需求。
该院各病区根据专科特色为住院
患者提供免费中药茶饮，如脾
胃病科的清肝养胃茶、肺病科
的利咽茶等，让更多患者感
受到该院有温度的护理服
务；为进一步保障无陪护患者
的输液安全，各病区集思广益，
推广使用输液报警器；为行动、如
厕不便的患者提供助行器和坐便
器；有些患者年纪较大易健忘，各科
制作了温馨提示卡，例如测血糖提
醒、检查提醒、禁食水提醒等，将提
示卡放在床头柜，患者可以随时看
到……

早上8点多，正值无锡市第二中
医医院就诊高峰，门诊大厅及各个楼
层的候诊区却秩序井然：患者拿着前
一天在手机微信小程序上的预约码，
在自助挂号缴费一体机上缴费、取
号，拿到号后，门诊科室叫号屏实时
显示就诊患者挂号信息；诊室门前还
做了出诊屏，显示出医生的姓名、职
称，以及正在就诊患者信息；就诊完
毕后可以到自助报告打印机前自助
取片、打印检验报告以及影像报告，
需要发票的患者还可以去自助发票
打印机领取……为了进一步落实“改
善就医感受，提升患者体验”，市二中
医高度重视、积极总结经验，全面更
新了主导视系统，帮助患者快速找到
相应的服务窗口、就诊科室，最大限
度方便患者就诊，避免群众“来回跑、
绕弯路”。

在此基础上，市二中医继续拓展
服务项目，提供门诊流动餐车、门急
诊直饮水机、共享轮椅等服务。“来一
个肉包和一个茶叶蛋。”近日，一大早
来市二中医的就诊患者刘老伯惊喜
地发现，门诊大厅进门左手边竟然摆
放一辆流动餐车，餐车上面包、茶叶

蛋、肉包、粥一应俱全。
不少一大早没顾得上吃
早饭的就诊人员正在排队购
买。据悉，为了早点看病，很多
患者早饭都来不及吃就急匆匆赶来
医院；还有的患者因为要空腹检查，
也错过了早饭时间。为此，市二中医
在门诊大厅设置流动餐车，为门急诊
患者提供新鲜热乎的早餐及中餐，解
决门急诊患者就餐问题。

一直以来，门诊1-3楼为患者
提供24小时开水饮用，但是开水
水温较高，不方便患者服药或部
分特殊检查的即时饮用需求，
去年该院在门诊1楼及3楼醒
目处新增直饮水机，为患者解决
了即时饮用的需求；为了解决患者
就诊“停车难”问题，市二中医还异
地新建患者非机动车车棚，全院重新
规划改建增加停车位，利用周边小区
租用停车位分流职工用车等来缓解
就医停车难，到目前为止，该院新建
非机动车车棚600平方米，新建停车
位60个，拟院外分流停车位50个，
目前已启用20个……实笃笃的一揽
子举措，让患者就诊体验感更好。

更优质
“家门口”汇集优质高级专家资源

更周到
开启医院延伸服务
的另一扇窗


