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哈尔滨医科大学“不忘初心、牢记使命”
主 题 教 育 领 导 小 组 办 公 室 2019 年 10 月 17 日

脚步丈量初心，行走践行使命

哈尔滨医科大学四所附属医院书记院长体验患者就医全流程

医疗卫生事业关系龙江人民健康福祉，“看病难”一直是医药卫

生体制改革的顽疾，破解“看病难”是振兴龙江的重大民生工程之

一，同时也是公立医院解决医患矛盾、提高医疗卫生服务质量和水

平的关键。

前不久，习近平总书记在河南省考察调研时强调，第二

批主题教育要注重解决群众最急最忧最盼的紧迫问题，而对

公立医院来说，就诊流程复杂、到处反复排队、医院标识不
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清、路线不明，就是广大患者来到医院首急、首忧的问题，

也是直接影响患者就医体验、医疗服务满意度以及极易引发

医疗质量和患者安全等一系列问题的关键因素。在启动“不

忘初心、牢记使命”主题教育以来，哈尔滨医科大学积极回

应广大群众的迫切期盼，把疏导排查医院就诊流程中存在的

“梗阻”环节和风险因素，优化完善就诊流程，缩短患者的

非医疗就诊时间，最大限度地保障患者安全，作为服务群众、

服务民生所聚焦的首要问题。

近日，哈尔滨医科大学四所附属医院的党政领导采用角

色转换方式，装扮成患者或患者家属，亲身体验就医流程环

节，设身处地感受患者需求，认认真真“走流程”，用脚步丈

量医者初心、用真情践行健康使命，深刻反思医院管理问题，

积极采取有效措施办法，抓准关键、立行立改，打通了医疗

服务的“最后一公里”。

“走通”急救模式，构筑生命通道

附属一院党委书记赵长久：细化急诊服务，调整急诊布

局。附属一院急诊量位居全省医疗机构之首，赵长久通过多

次不同时间、不同方式去急诊体验、感受、找差距，走访急

诊内科、急诊外科、脑外科绿色通道、脑卒中病房等涉及急

诊的科室，发现了急诊流程中影响患者体验的各项问题，大

到急诊病房布局、急诊就诊环境，小到急诊收费窗口地面 1
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米等待线、病房空调口布条标识，细到急救监护仪器时间设

置、急诊操作流程图等问题，进行立行立改和论证后整改，

努力把哈医大一院急诊急救中心，建设成龙江人民放心的“急

救中心”。

附属二院党委书记王永晨：找到急诊流程“凝滞点”，

满足患者“最需求”。急诊大都是突发的急重症患者，患方

心情焦躁急切，是医患矛盾的“易燃点”，更是关乎患者生命

安全和就诊体验的关键环节。王永晨以患者家属身份夜间到

急诊科体验急诊救治流程，经过 2 个多小时对各环节的察看，

发现了患者院内转运不顺畅是制约急诊与对接科室有效衔接

的重要问题。作为国内单体占地面积最大的医院，各住院部

布局分散、间距远，且患者病情紧急、四季气候变化大，由

此给患者转运带来不便和安全隐患。针对此情况，他随即召

开多部门联动专项整改协调会，设立“急诊患者转运车”，以

患者安全为前提，结合日前对院区楼宇结构、环境的现场调

研，确定转运路径，构建人性化转运流程，解决了院内转运

难题，全方位保障患者的生命通道。

“走畅”就诊程序，完善服务细节

附属一院院长于凯江：转变门诊服务模式，合理分流就

诊高峰时段患者。于凯江以门诊患者身份体验门诊预约挂

号、就诊、采血、缴费流程，发现在门诊部分窗口、采血室
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窗口等待队伍较长，每人平均等待时间为 20 分钟；在完成门

诊就诊后，办理入院手续时，无法使用微信缴费。他立即协

调相关部门配置自动采血叫号系统、完善自助缴费功能，并

分别在采血室和自助缴费机区域增设志愿服务人员，做好高

效的疏导工作，缓解患者焦虑心情，提高服务质量和效率。

附属三院党委书记赵长宏：针对肿瘤患者群体特点，优

化患者复诊流程。附属三院是肿瘤专科医院，肿瘤患者诊疗

周期长，并需要每 3-6 个月进行一次复诊。门诊每天有 300

余名复诊患者，完成系列检查一般需要 2 天，项目较多的可

能需 4-5 天。对此，赵长宏以肿瘤患者家属身份体验复诊流

程，发现了“患者复诊时需出具的常规检查结果需医生面诊

后才能进行检查”“患者量大，部分检查项目无法当日完成”

等问题。为便捷复诊患者顺利进行辅助检查，缩短患者复诊

等待周期，专门设立复诊患者预约挂号路径，患者可以通过

网络视频或通话问诊开具检查，完成网上缴费及“门诊检查

网上预约平台”预约，全程无须等待，仅预约当天来院检查

即可，大大降低了外地患者的出行成本，真正做到了以患者

为本。

附属三院院长曲国蕃：缩减门诊等待时间，提高服务效

率。亲身体验从挂号、就诊、检查、微信读取报告和退费的

流程，发现了流程不畅的系列问题：患者不能自如使用自助
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挂号，排队时间长；身份证无法直接挂号；自助充值方式受

限；微信预约不提示具体位置；检查项目没有实现网上预约，

涉及检查预约和退费，患者需到每个相关科室办理手续。为

此提出增加自助挂号机引导员；实现诊疗卡、身份证二卡合

一；完善充值缴费渠道；在微信中提供门诊检查科室地址，

逐步实现微信平台电子导航功能；开辟网上分时段预约功能；

构建预约中心和结算中心统合系统，实现统一窗口预约、统

一窗口退费。

“走顺”入院办理，破解住院难题

附属二院院长焦军东：重走入院办理流程，实现电子化

入院无缝链接。医院在解决“看病难、看病贵”专项工作中

发现需住院的患者在收到门诊医生开具的入院单后，必须到

病房现场办理入院手续，如无床位，患者须待接到有床通知

后再次返回医院办理手续。对此，医院以试点形式实施电子

化入院，目前已在全院铺开运行近 1个月。焦军东以患者身

份重走入院办理全流程，发现流程还存在不畅因素：病房护

士对电子化入院流程和操作不熟悉，不能及时跟患者沟通床

位信息；入院信息登记操作繁琐，导致患者及家属滞留；住

院预交金额度影响入院办理效率等。他积极协调相关部门推

进问题整改，通过现场指导、专项培训等方式提升工作熟练

度；繁琐的入院信息登记改为入院后填写，缩短办理入院手
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续时间；调整患者首次缴纳住院预交金额度，实现患者快速

入院，让信息多跑路，患者和家属少跑路。

附属四院院长徐万海：精简医保报销流程，实现一站式

服务。随着公民医保覆盖率的全面推进及各项医保政策的落

实，医保报销流程成为患者高度关注的事项。徐万海在以患

者家属身份陪同办理各类医保报销过程中发现：对需提供身

份证复印件的医保患者，没有院内复印服务，须到院外复印；

超时转录医保信息的患者，因需要网上系统申请并等待 24

小时审批后才能进行，患者需要多次反复办理；部分省医保

患者门诊缴费涉及医保办审批的需多次排队才能完成，导致

患者多跑路，无形增加了等待时间。针对以上问题，医院立

即采取措施：医保办设置复印机，提供免费复印服务；电话

通知超时转录患者网上审批结果，直接去住院处录入信息；

需要审批才能继续缴费的门诊省医保患者，由门诊工作人员

电话联络医保办进行审批，患者只需原窗口等待缴费，极大

地提高了医保报销效率。

“走亮”导视系统，明晰就诊路线

附属四院党委书记曹继晨：优化门急诊导视系统，提升

患者就医体验。医院门急诊患者是每天使用医院导视系统最

多的人群，一旦存在漏洞和设计不足，就会导致患者跑冤枉
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路。为了解医院导视系统情况，曹继晨深入门急诊“走流程”，

从进院开始，全程感受普通患者是否能够顺畅便捷到达医院

任何想去的地方。发现标识系统较混乱，存在标识标准不统

一、张贴不规范、指示不清、标识不醒目等问题。为此，曹

继晨立即采取措施，积极推进医院以“看病不求人”为指导，

以“以患者一目了然”为宗旨，以“路线最短”“指向最清晰”

“标识最醒目”为原则，全面梳理、优化医院门、急诊导视

系统，让患者少跑腿、少用时，最大限度地为患者提供人性

化服务。

哈尔滨医科大学是一所集医学教育、科学研究、临床诊

疗等为一体的部委省共建的研究型医科大学，其所在哈尔滨

市辖区内的 4所附属医院仅是黑龙江省 580 所公立医院中微

小部分，却承担着黑龙江及周边省区来黑龙江就诊大约三分

之一的患者，年门诊量 700 万余人次，年急诊量 74 万人次，

年出院患者量 74 万余人次，是区域医疗发展和健康龙江行动

的“领跑者”。在“不忘初心、牢记使命”主题教育推动下，

哈尔滨医科大学将努力提高医疗卫生服务质量和水平，全方

位、全周期保障人民健康，为实现健康龙江、健康中国贡献

力量。
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报：省委“不忘初心、牢记使命”主题教育领导小组办公室，省委“不忘

初心、牢记使命”主题教育第七巡回指导组，学校“不忘初心、牢记

使命”主题教育领导小组成员

发：学校“不忘初心、牢记使命”主题教育巡回指导组，学校开展“不忘

初心、牢记使命”主题教育各单位

共印 20份


