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有温度的医院
是这样建成的

在浙江省人民医院院长黄东胜看来，医疗卫生服务领域

“最多跑一次”改革和多年来浙江省人民医院的发展理念非

常契合，“如何让看病就医体现以人为本？如何让患者能得

到合适的医疗？让患者少跑路、更省心？我想优化诊疗流程

是突破口。”黄东胜院长告诉钱江晚报记者。

在黄东胜的打造下，医院坚持以“患者为中心，以员工为

核心”，以“同理心”为切入点，推出了诸多举措，优化就诊流

程，不断提升服务质量，并取得了突出的成绩。

入院准备中心、检查预约中心、一站式出院中心等等让

患者少跑腿的举措，在浙江省人民医院已经创立好几个年头

了，千万人次的患者因此受益。

这家环境舒心、流程优化的医院背后，主要做了哪些方

面的工作？

一、付费

光是门诊结算方式就有自助结算、诊间结算、移动端结

算，病房还有自助结算、病区（或床边）结算，患者不用为了缴

费到各楼层跑了，当然，现在比现金使用频率更高的支付宝、

微信支付也被引入到医院；就算是打印医疗费用发票这件小

事，还能很方便找到发票打印机自助打印，省去了前往人工

窗口排队请工作人员打印的麻烦。

二、检查

早在 5 年前，浙江省人民医院就成立了国内服务规模最

全的检查预约中心，具有预约检查时间、检查注意事项、多项

检查整合预约和电话预约等服务，每年为50万人次患者进行

一站式检查预约服务。

市民小柳最能感受到预约中心的方便，“体检发现肺部

有结节，想做个低剂量螺旋 CT 看看清楚，在这里预约检查不

仅能选在哪天做，还能选时间，对我们上班族太方便了。就

像看电影选场次一样，挑一个自己方便的时间段就可以”。

如果在门诊诊疗后，只需要做一项超声检查，那就更方便了，

医生通过诊间预约为患者同步安排好做超声的检查时间，根

本不用出门诊诊室的门。

三、门诊

在医院看病，除了和医生、护士交流之外，还会有各种影

响就医体验的小细节，浙江省人民医院在原有门诊服务中心

的基础上，新设置建立了具有提供轮椅和针线借用、小件物

品寄存、资料打印、病历复印、相关证明审核盖章、医保政策

咨询、医疗投诉、医患沟通等多项综合服务的一站式服务中

心，为门诊患者提供不少便利便捷和省心省力。

四、急诊

作为全省急救指挥中心的浙江省人民医院，一直承担着

全省应急救援和急诊急救任务，智能化急诊预检分诊信息系

统，实行急诊预检分诊一站式服务。在国内率先开展的“先

抢救后付费”机制简化了急危重症患者抢救流程，大大缩短

急诊患者首次化验和首次用药的时间。创伤、胸痛、脑卒中、

孕产妇和新生儿危急重症救治中心等五大中心建设进一步

提升医院的急危重症抢救成功率。配置完备、流程畅通的医

院卒中中心是国家卫健委脑卒中筛查与防控省级基地之一，

是全国百强中心和示范基地。

五、住院

入院准备中心成立比检查预约中心更早，已经为

大家服务 6 年了，它具有住院预约、床位集中管理、办理住院

手续、完成住院患者院前检查和入院前宣教等功能。每年入

院准备中心要办理住院约 9 万多人次、院前检查约 3.6 万人

次，办理入院手续从 6 个环节减少到 3 个环节，原本需要在不

同楼层、不同科室间奔波的时间都省下来了，另外，出院的手

续办理和入院的手续办理不在同一个地方，这样排队时间又

能节省不少。

六、出院

浙江省人民医院省内率先建立的一站式出院中心为患

者带来很多便利，出院患者可以一次性完成出院结算、病历

资料打印和出院带药及安全用药指导等诸多需求，一站式出

院中心将患者出院环节集中管理后，既节省了患者不少时

间，又为患者带来暖心服务。

七、转诊

对于那些在基层医院解决不了病痛的患者们，需要转诊

到上级医院进一步治疗，怎么才能转诊到浙江省人民医院

呢？在浙江省人民院做完前期救治，如何能在家附近完成康

复治疗呢？医院提供了非常多的转诊通道，包括浙江省转诊

平台、微信企业号、钉钉 APP 等都能完成。这样便捷的转诊

流程天台市民小张也有明显体会。前几天因为车祸多发伤，

当地医院由于诊疗技术和条件的限制，立即通过互联网医院

平台与浙人医骨科医生完成远程会诊，提交转诊申请。申请

提交后10分钟，小张家属和当地医院医生就接到浙江省人民

医院入院准备中心工作人员的电话，告知来院办理住院的时

间和注意事项。3 个半小时后，小张已经躺在浙人医手术室

里接受手术治疗。

八、人工智能+医疗

浙江省人民医院不仅在医联体内有远程会诊、远程影

像、远程病理、远程超声等服务，在医联体外，还有远程信息

系统对接，患者不用跑腿就能直接接收到上级医院专家的诊

疗意见。

与腾讯联合成立了“人工智能实验室”，医院主导研发的

“胸部 CT 智能辅助诊断系统”从去年开始已在浙江、上海、湖

北、河南、深圳等 20 家医院试用，累计检测患者人数超过 20

万，这个系统在一年多时间内，通过医生的监督学习，通过10

多次数据迭代，其检测敏感性、特异性从最初的 83.0%和

15.0%，提升到了 96.3%和 87.2%，这在全球都处于领先水

平。去年成立的远程影像诊断中心，已连接

了 6 家基层医院，接收远程专科影像诊断

10,650例。
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