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! ! ! !“去医院看病”总是一个难以令
人轻松的话题。服务内容在拓展，服
务细节在提升，服务流程在完善，服
务态度在改善……为什么患者在就
诊过程中，却仍然不能感受到所有
这些努力应该带来的良好体验呢？
“这是我们第十人民医院上上

下下讨论时，医护员工们留给自己
的一个问题。”一名院领导坦言，为
改善患者的就医体验，营造和谐医
患关系，近年来医疗卫生行政主管
部门、医院和医生都做了大量努力，
通过建章立制的方法规范医院和医
生的行为，收获了一定的成效，但事
实上，“主观愿望”与患者实际感受
之间的落差还是明显存在。
今天，市十医院发布官方微信

服务号，在国内首次开启“手机自我
导诊”和“微信评价医生”等功能。而
与其他医院推出的一些微信服务号
最大的不同，是他们的服务号彰显
“全流程”特色———从就医前到就医
时、就医后，针对患者的每一个“焦
虑点”推出专门的解决方案，令人耳
目一新。

项目设计!动因"

项目设计的“动因”，起始于今
年初医院管理层的专题调研。通过
患者调查、深度访谈、专家咨询等方
法，他们得出了一个“重要”研究结
果，即患者的就医体验取决于最初
预期与实际感受间的差值，而传统
的改善每个环节服务水准的方法，
囿于孤立和静态，更进一步的解决
方案，则是针对就诊全过程中的“患
者焦虑点”，逐个予以“消除”。
比方说医院排队。从经济学角

度看，医疗服务的供给永远是稀缺

的，排队等候无法避免。调研中，更
多的患者明确表示：我们不害怕排
队，只怕不知排多久，有没有人插
队。排长队只是患者就医过程中最
为直观和常见的一个焦虑点，类似
的点遍布从就医前、就医时到就医
后的所有时间段。
从其他服务性行业改善消费者

体验的成功经验中得到启示，市十
医院领导提出了一个比较现实可行
的初步设想。为此，院方对近 !年来
院就诊的数据作了分析，证实患者
中有 ""#$%在 &'岁以下，他们使用
移动互联技术不存在较大的技术和
观念障碍。借助最新的以微信为代
表的移动互联网技术，来消灭患者
就医过程中的焦虑点，成为医院这
半年里的一项工作核心。

微信服务号给力
第十人民医院的服务号彰显了

“全流程”的特色。
! 就医前!焦虑点"#该看哪个

科!哪个专家比较好!预约和取消是

否方便! 有停车位吗!

十院官方微信服务号建立有门
诊大数据分析基础上的自助预检系
统，通过选择系统预设的症状与体
征关键词（如头痛"胸痛"腹泻"消化

不良"乏力等），就能给出具体的就
诊科室的建议。为保证预检的安全
性，系统在第一推荐科室的基础上，
会给出第二或第三就诊科室。
为了在院方已有展板、显示屏、

网络、电话等发布的专家医疗特色
和门诊时间之外，多一个“第三方”

作为选择参考，十院微信服务号作
了大胆尝试———与医院官方网站的
“专家在线评分系统”无缝连接，实
时显示专家收获患者“赞”的数量和
评价，让人们预约专家门诊前，可以
先看看专家的口碑和“人气”。

指尖轻触就能完成专家预约，
到了预定时间直接去医院自助挂号
就能就诊。如果临时有事无法就诊
也没关系，提前一天登录微信，同样
是指尖轻触就能完成预约取消。
微信服务号还与医院停车信息

系统对接，求诊者到医院前能通过
手机实时了解空停车位数量。

! 就医时!焦虑点"#前面还有

多少人排队! 抽血#拍片"做 !""做

磁共振"取药$在哪儿!

十院有了微信服务号，患者和

家属可在医院附近转转，或喝杯咖
啡、吃块点心，微信会实时告诉你第
几号在就诊，前面还有几个人。

医院各功能区有严格的划分，
尽管在各关键部位都设置了醒目的
标识，但总有挂一漏万之处。于是
乎，拿着检查单、化验单、收据到处
询问某科室怎么走，俨然成了每家
大型医院都难以避免的场景。关注
了十院官方微信服务号的患者，就
完全可以通过院内导航界面输入
“拍片”、“抽血”、“()”等关键词模
糊查询，系统将为患者“指路”。

! 就医后!焦虑点"#什么时候

能拿到检查报告%在哪里拿!得了这

个病% 日常生活和饮食有什么要注

意的!

有相当数量的检查，尚无法当
天拿到报告。这一就医后最大的“焦
虑点”，也被十院微信服务号轻而易
举地解决了。到了约定出具报告的
日子，无论何地只要能登录移动互
联网，就能在手机屏幕上直接看到
报告的具体内容。在此基础上再点
击预约复诊的专家门诊，原先的焦
虑就在轻点手机屏幕间消释了。
为解决知名专家的时间总是有

限，不可能与每位患者都面对面长
时间沟通的矛盾，十院官方微信服
务号又独创性地增加了专家健康教
育视频。每一位专家都针对学科领
域内常见病、多发病的诊疗与日常
保养注意事项录制了讲课音频或视
频。患者就医后轻点鼠标，就能身临
其境地聆听专家的讲课，这比沉默
的文字鲜活了许多。
下一步，十院微信服务号还将

在就诊信息大数据和疾病知识库的
基础上，设立个性化的复诊提醒系
统。到时间，服务号会自动推送消
息，提醒患者去医院复诊或配药。

本报记者 施捷

市十医院在国内首次开启!手机自我导诊"和!微信评价医生"

全流程诊疗消除患者!焦虑点"

!"#$%&'

! ! ! !因对医生诊疗行为不满，竟伙
同他人多次前往医院和医务人员住
所滋事。近日，上海警方破获一起在
上海交通大学医学院附属新华医院
内多次扰乱医院正常医疗秩序，跟
踪、威胁、恐吓医院工作人员的“医
闹”案件，抓获犯罪嫌疑人*名。
据悉，今年以来，上海公安刑侦

部门共侦破“医托”“医闹”等“涉医”
违法犯罪案件$+起，抓获违法犯罪
嫌疑人*',人。

电击医生 封堵大门
今年年初，新华医院工作人员

向公安机关反映：有人以医患纠纷
为由，多次至医院滋事。在知晓个别
医务人员家庭信息后，还到医务人
员居住的小区内滋扰、拦截。获悉该
情况后，上海公安刑侦、治安等部门
成立专案组核查案件情况，并于今
年*月*-日起立案侦查。

经查，*'--年&月*'日至--月，
犯罪嫌疑人黄某因儿子口唇紫绀，
送至新华医院就诊并住院治疗。期
间，孩子出现呼吸道感染症状。黄某
以新华医院诊治过程中存在误诊为

由，强占!个病床供其个人使用，并
在未结算剩余治疗费用及办理任何
出院手续的情况下，带子自行离院。
此后，黄某伙同另一名犯罪嫌

疑人傅某不间断地以医患纠纷为借
口，多次前往新华医院住院部、行政
楼闹事。期间，曾持电击器电击医
生，并两次驾驶机动车封堵新华医
院行政楼大门。黄某、傅某甚至还前
往医院领导、工作人员所居住的小
区，采用拦阻恐吓、水枪喷射等手段
干扰医务人员的正常生活。

监控警情 建黑名单
民警调取了嫌疑人黄某之子住

院期间相关诊治记录，并走访了杨
浦区医疗纠纷调解办公室。经了解，
由于黄某有长期吸毒史，其子系早
产儿，免疫力低下。医生在对黄某儿
子诊治过程中，并不存在误诊情况。
去年 -*月 !日，新华医院曾派员陪
同黄某来到杨浦区医疗纠纷调解办
公室，但黄某并未提出调解申请。在
收集、固定了两人的犯罪事实后，今
年 &月 +日、-&日，专案组先后抓
获嫌疑人黄某、傅某。到案后，两人

对寻衅滋事犯罪事实供认不讳。$

月 -!日，两名犯罪嫌疑人被依法批
准逮捕。
今年以来，上海市公安局加大

了针对“涉医”违法犯罪案件的打
击整治力度。通过每日监控--'警
情中“涉医”案事件接报情况、走
访排摸相关案件线索，梳理每一起
案件，一旦发现有职业“医闹”，
坚决予以打击。同时对有过“医
闹”等违法犯罪前科人员逐个回
访，建立“黑名单”数据库。一旦
发现此类人员重操旧业，坚决予以
依法处理。
据统计，今年以来，上海公安刑

侦部门共侦破“医托”“医闹”等“涉
医”违法犯罪案件$+起，抓获违法犯
罪嫌疑人*',人，其中逮捕!$人，刑
事拘留-&+人，行政拘留-$人。
下一步，市公安局将会同卫生

主管部门在全市三级医院及二级区
中心医院全面推广“医院监控信号
联入属地派出所”工作，并积极协调
市质监局等单位，不断加大对医院
紧急求助系统的覆盖范围。
本报记者 潘高峰 通讯员 吴艺

医警联动打击!涉医"犯罪
上海警方破案!"起抓获#$%名违法犯罪嫌疑人

! ! ! !以幼子被医院误诊为由，伙同
他人通过强占病床、威胁医生、封
堵办公楼大门、跟踪医院领导等方
式，长期对医院及其医务人员进行
滋扰，严重扰乱医疗秩序，造成恶
劣社会影响。日前，犯罪嫌疑人黄
某、傅某被市检察二分院以涉嫌寻
衅滋事罪批准逮捕。

*'--年 &月，黄某因幼子生
病，携其去本市某三甲医院就诊，
经医院悉心治疗，其子病情逐步好
转。不久，医院通知黄某办理出院
手续。但黄某以医院误诊为由拒绝
出院。自 *'--年 +月 +日起，黄某
强行将该院儿内科两个床位占为
己有，导致该病区多个床位无法收
治其他患儿。对上前劝阻的医务人
员，黄某不仅谩骂，还扬言动刀子。
--月 -&日早上，黄某在未办理任
何出院手续、未支付医疗费用的情
况下，自行将孩子带出医院，并强
行取走了孩子的住院病史。
黄某还伙同傅某通过跟踪、电

击、辱骂、上门堵截、抢夺钥匙、掐
脖颈、吐痰等手段，持续对该院院
长、保卫部主任等 +名医务工作人
员进行滋扰，前后累计达数十次，

时间长达两年多。为获取医务人员
的家庭住址等信息，黄某通过租借
车辆等形式，对这些医务人员进行
秘密跟踪，并通过非法手段获取医
务人员及其家人的联系电话、工作
单位等信息，借此进行恐吓和威
胁。此外，黄某还伙同傅某多次驾
车堵塞医院办公楼大门、冲闯医生
办公室。至案发前，黄某欠医院的
各项医疗费用总计 ,万多元。

医院经多次讨论，认为对黄某
之子的诊疗过程并不存在误诊情
况。两年多来，院方多次建议黄某
通过正常途径解决，但黄某并不听
从，只是一味骚扰威胁。
警方调查发现，今年 "!岁的

黄某因盗窃、吸毒、非法携带枪支
等犯罪行为被处以刑事或行政处
罚。傅某案发前也曾因抢劫、信用
卡诈骗等犯罪行为被判刑。
通讯员 戈证 本报记者 郭剑烽

两名!医闹"涉嫌寻衅滋事被检方批捕

强占病床 滋扰医生

! 市十医院开通官方微信服务号%患者看病更省心了 本报记者 周馨 摄


