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医院在门、急诊，一期和二期住院部
4个入口处均放置了自动雨伞套袋机。
在输液区增设3台电视机：成人区播放健
康科普节目，儿童区播放动画短片。正
陪孩子输液的市民李女士对此格外认
可：“孩子小，输液要坐1~2小时，以前总
闹着要走，现在盯着动画片看得入神，一
点都不吵了。我们家长也能松口气，不
用一直哄，特别省心。”

中医内科候诊区，一个装满中药材
的展示柜吸引了不少患者的目光。唐艳
介绍：“很多患者对中药感兴趣，但不知
如何使用，我们通过展示柜直观呈现中
药的形态和用途。”

针对肛肠术后患者久坐不适的问
题，医院在中西医结合肛肠科候诊区放
置“爱心镂空坐垫”。“术后患者坐下时伤
口易受压，这个坐垫中间有镂空设计，能
有效减轻局部压力，促进伤口愈合。”唐
艳介绍。吴先生肛肠术后因担心坐下压
迫伤口，此前候诊时只能一直站着，有了
这个坐垫后，他终于能安心坐下候诊了。

此外，医院在门诊候诊区全面开通
免费WiFi，设置新就业群体“爱心驿站”，
配备座椅、一次性水杯、充电器、健康宣
教资料等，为外卖骑手提供休憩服务。

“虽然他们停留的时间不长，但我们希望
能为他们提供临时‘避风港’，让他们在
奔波途中能喝口水、充会儿电。”唐艳说。

从“让患者看好病”到“让患者舒心
看病”，锡山人民医院门诊服务升级仍
在继续。“接下来，我们会持续征集患者
和职工的‘金点子’，进一步优化服务流
程。”唐艳表示，医院将始终秉持“以患
者为中心”的理念，将每个细节都做到
极致，把医疗服务的温度传递给每位患
者。 （杨洁丹/文 陈梦庆/摄）

锡山人民医院门诊服务焕新

高效就医有速度，暖心守护有温度
“以前陪老人看诊，找科室、等检查

要跑大半天，现在从进门到看完病一路

有引导，连停车都不用抢车位了。”10月

中旬，在无锡市锡山人民医院门诊大厅，

陪母亲复诊的市民王女士说。

今年上半年，该院以“患者需求”为

核心推进门诊服务改造。医院秉承“三

爱”精神，开展“好作风、我带头”服务提

升行动。“我们希望通过服务升级，让患

者不仅能接受到专业诊疗，更能感受到

‘被重视、被关心’的温暖。”医院门诊部

负责人唐艳说。数据显示，7—9月全院

门诊量同比增长8.15%，调整后的专科

区域门诊量增幅达13.72%。“这组数据，

是患者对我们服务的认可。”

“以前看消化科要去门诊二楼，做无痛胃
肠镜又得去门诊一楼麻醉科进行评估，来回
要跑好几趟。现在两个科室相邻，省了不少
事。”刚做完胃肠镜检查的市民张先生说。

这一变化，缘于医院今年重点推进的“1
个联合门诊、2个区域改造、3个诊疗中心”布
局优化工程。唐艳介绍，医院打破传统科室
格局，将诊疗需求相近、关联度高的科室“组
团式”整合：把内分泌科与营养科合并为“内
分泌与营养联合门诊”，方便糖尿病患者在控
糖治疗时同步获取专业饮食指导；将呼吸科
与胸外科整合为“呼吸与胸部疾病诊疗中
心”，肺结节等患者无须在两个科室间奔波，
可直接享受多学科会诊服务；骨科门诊引入
疼痛科、康复科资源，开设骨关节康复门诊，
外伤患者术后康复不用再“跨区”就医。

布局调整的成效，在脑科诊疗中心尤为显
著。“头痛头晕患者可能涉及神经内科、神经外
科，甚至心身医学科。以前患者得挂好几次
号、看多个科室才能明确病因。”唐艳解释，如
今这些科室集中在同一区域，医生可随时开
展联合问诊，患者当天就能完成多学科评估。

为让患者“少等一分钟”，医院推出“弹性
服务”：一站式服务中心、挂号处、药房早上提前
15分钟上班，中午延长30分钟下班；检验科开
设“优先窗口”，80岁以上老人、行动不便的患
者可优先抽血；周末和节假日增开专病专家门
诊，使上班族、学生患者在周末也能看上专病专
家号。骨科、消化科、心内科、神经内科等热门
科室均有副主任医师以上职称医生出诊。

针对80岁以上行动不便、无陪护的高龄
老人，医院专门设立“伴医”服务岗，配备4名
经过专业培训的导医人员。“老人到院后，只需
在一站式服务中心出示身份证，我们就会安排
专人全程陪同，从挂号、就诊、检查到取药，都
不用老人自己跑。”唐艳说，截至目前，医院已
为379位高龄老人提供了“伴医”服务。

内分泌科护士长凌春雷团队的工作，是医
院诊疗服务向“全流程关怀”升级的缩影。目
前，门诊各诊疗中心开展“病房—门诊协同服
务”，专科护士下沉候诊区宣教，填补患者“知识
盲区”。凌春雷和同事随身常带饮食图谱、监
测表，用通俗易懂的语言给糖尿病患者讲解
控糖要点，指导患者胰岛素注射部位轮换。曾
有位年轻患者因此纠正了注射习惯，从而使血
糖控制得更稳。“宣教—分诊—诊疗”闭环让
患者候诊即获指导，全程感受服务的温度。

科室“组团”破壁垒
门诊布局焕新减奔波

人工服务提质效
全流程守护更安心

细微之处藏温情
医疗服务暖人心


