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□ 本报记者 叶仕春 赵 军

□ 谢泽君

作为一位“全职院长”，深圳市政

协委员、市儿童医院院长钟山，牢记医

院“护佑健康，托起希望”的宗旨，把全

部精力和心血无私奉献给医疗事业，

努力让“患者满意就是医疗服务的最

高目标”成为现实。近日，记者就如何

改善医患关系、提升医疗服务质量、打

造智慧医院、改革和发展儿童医疗事

业等问题专访钟山。

让看病更便捷
打造全流程智慧医院

“看病难”这不仅是我国的难

题，也是世界的难题。目前医患关

系紧张，特别是儿科，除了医疗水

平、服务质量等因素外，与儿科医生

严重不足关系密切。有数据显示，

我国目前儿科医生缺口为8万多人，

“在如此客观条件下，医院更应该通

过改进医疗服务来改善医患关系。”

钟山如是说。

深圳市儿童医院，作为广东地区

唯一一家以18岁以下儿童为服务对

象的市属“三级甲等”儿童综合专科医

院，目前最高日门诊量达7000人次，

年门诊、急诊量218.85万人次。七、

八年前，医院挂号、交费、候诊、输液、

拿药，到处排长队，拥挤嘈杂，有的患

者看一次病要花一整天，苦不堪言，患

儿家长抱怨不已。而医务人员加班加

点，累得不行，还不讨好，也觉得委

屈。与其他综合医院不同，到儿童医

院就医，往往是“一娃生病，全家上

阵”，而且患儿病情多变，容易反复，医

患矛盾更显得集中。

只有改革创新，才能走出快速发

展道路。在现有的空间和人手不足情

况下，面对日益增长的服务需求，深圳

市儿童医院首先从信息化建设入手，

优化挂号收费流程，通过信息化手段

打造预防、诊疗、康复全流程的智慧医

院，提升效率，改善患者就医体验。

在预约挂号方面，深圳市儿童医

院在深圳最先推出当日预约和非急诊

号源全预约服务。从2015年3月起，

深圳市儿童医院便率先开展了“提前

两小时，预约当天号”的服务，当日网

上和窗口号源实时同步更新，让家长

第一时间掌握当日号源讯息，免去来

回奔波之苦。医院社工部吴主任向记

者介绍，患儿家长可以早上6点在手

机挂号后，等孩子早餐后再到医院看

病，非常便捷。2015年8月，深圳市儿

童医院开展了门诊检查预约服务，患

者可在就诊同时预约检查时间，有效

减少了现场候检时间。

深圳市儿童医院也是深圳最先推

行“诊中支付”的医院。从2011年开

始，该院率先实行“一卡通、边诊疗、边

结算”模式，患者家长在一卡通中充

值，即可在医生诊室、医技科室直接划

卡交费，无须排队。2015年6月，该院

又成为深圳首家“移动在线诊中支付”

的医院，患儿家长可通过医院微信公

众号在手机上实现预约挂号、取号、线

上候诊、查看报告单、诊后评价等。

2016年3月，诊中支付功能再次升级，

患儿家长只需扫描处方上的二维码，3

秒钟即可完成交费。

除了门诊，“互联网+”服务也延

续到住院流程。患儿家长只需在该院

微信公众号上绑定住院号，即可交住

院押金、查看住院信息、补交押金提

醒，以及住院每日费用清单等，同时还

有满意度调查、出院随访以及就诊指

引等功能。此外，医院还在输液、检

验、检查流程改造方面做出很大的努

力，医院的改革之路始终坚持着“以病

人为中心”的服务理念。

钟山向记者介绍：“以前孩子输

液，开单、交费、取药、到输液室交药最

后完成输液，家长楼上楼下地跑，环环

都要排队，孩子看个病需要一整天时

间。现在我们重新规划区域设置，把

药房、输液室放在一起，家长只需交费

后把处方交给药房，然后在一边等候

输液即可，从四个环节缩短为一个环

节，起码节省半天时间。”抽血检验流

程以及内分泌检查流程的设置该院也

采用类似处理，减少了很多患者非诊

疗等候时间，家长也不用再抱着孩子

反复奔跑。

近年来，尽管深圳市儿童医院每

年的就诊量都在上升，但通过一系列

流程改造，排队等候时间却变得越来

越短，医院秩序越来越好，就医越来越

方便。

一分耕耘，一分收获。八年的时

间，深圳市儿童医院用智慧、创新走出

了一条不寻常的改革路，用工匠精神

把改革深入到每个环节、每个细节，不

仅以实力赢得了百姓口碑，更是成为

全国发展最快的儿童医院。

在2015年国家卫计委“改善医疗

服务行动计划——全国医院擂台赛”

中，深圳市儿童医院的“当日预约”荣

登“推进预约诊疗服务”主题的十大价

值案例。2016年3月，在广州召开的

广东省医院协会年会上，全省十名优

秀院长被表彰，深圳市儿童医院院长

钟山名列其中。2017年3月，更是双

喜临门，深圳市儿童医院顺利通过了

广东省卫计委组织的“三甲”评审。同

年，在由国家卫生计生委宣传司指导、

《健康报》社主办的首届“互联网+医

疗健康”案例评选中，深圳市儿童医院

推出的诊中“手机扫码”在线支付项目

入选2016“互联网+医疗健康”优秀案

例集。

2017年9月，深圳市儿童医院承

办了全国儿童医院院长年会，深圳的

儿童医疗改革模式获得了全国儿童医

院院长的一致好评。同月，由国家卫

生计生委医政医管局与健康界传媒联

合主办的“寻找最佳医疗实践改善医

疗服务行动计划”全国医院擂台赛中，

该院参赛案例“注重细节，感动服务，

永无止境”，荣获“十大价值案例”和

“十大人气案例”榜单。

2017年 11月，在医学界发布的

2017 年度中国医院互联网影响力

（CHIP Index）榜单上，深圳市儿童医

院一举夺得“中国专科医院微信公众

号排行榜第二名”“中国医院互联网影

响力专科医院传播力第三名”“中国医

院互联网影响力服务号传播力第六

名”等十项大奖。

2017年 12月，深圳市儿童医院

承办第10届世界儿科感染性疾病大

会，这是全球性儿科感染临床和研究

领域最高级别学术会议，也是该会议

首次在中国举办。同月，深圳市儿童

医院获得了国家卫计委信息研究所颁

发的电子病历应用水平五级的证书，

成为深圳市首批电子病历应用水平达

到五级的医院。

2018年1月，深圳市儿童医院获

得由国家卫计委改善医疗服务行动计

划“发挥信息优势，改善医疗服务”示

范医院称号。

让疗效更优质
打造儿科医教研高地

如果便捷看病是起码要求，那么

提高医疗服务质量，解决“看好病”才

是关键所在。

2015年3月，深圳市儿童医院的

泌尿外科、骨科和普外科联合，一次性

成功为被诊断为先天性多器官畸形的

3岁斯里兰卡男孩Dulen，完成了复杂

得多部位畸形手术，这在全世界还是

首例。

2016年2月，深圳市儿童医院多

科联合成功抢救了一位竹竿贯穿心

脏、膈肌、肝脏、胃、结肠等多器官贯通

伤男孩，这充分说明了该院处理应急

突发事件的能力和多学科密切协作水

平的提升。

2017年9月，深圳市儿童医院完

全依靠自身技术力量，在全市首次将

ECMO技术运用于儿童暴发性心肌

炎治疗并获得成功。

作为华南地区面积最大、深圳唯

一的儿童血液肿瘤诊疗中心，2017

年，深圳市儿童医院血液肿瘤科完成

异基因造血干细胞移植术70余例，成

功率高达97.2%。在肿瘤诊治方面，

急性淋巴细胞白血病患者的长期生存

率亦达到国内先进水平。

2012 年～2017 年，在深圳市卫

计委医疗质量整体评估中，深圳市儿

童医院连续6年位列专科医院第一

名。2015年、2016年连续两年获深

圳市卫计委医疗质量整体评估市属公

立医院第一名。2017年获得广东省

卫计委医疗质量整体评估市属公立医

院第一名。

从2016年初开始，借力“三名工

程”，深圳市儿童医院通过柔性引才，

聚集国内外顶尖儿科医疗资源，在医

疗技术提升上加速发力，让深圳孩子

看大病不出市。2016年，在深圳市儿

童医院的牵头下，全市36家儿童医疗

相关单位共同成立深圳市儿科医疗联

盟，通过资源共享强化儿科医师专业

技能培训及双向转诊绿色通道等，推

进实施分级诊疗，探索“患者不动、医

生移动”医疗服务新模式，进一步解决

儿童“看病难”问题，使患儿受益，医务

人员减负，政府减压。

不仅是医疗方面，深圳市儿童医院

还在科研和教学上全面发力，致力于打

造深圳儿科医教研高地。诚然，优质高

效的医疗服务离不开先进一流的现代

化设备，但更重要的是要有一支优秀

人才队伍和国际领先的核心技术。

一直以来，深圳市儿童医院十分

注重人才建设，成功引进或培养了一

批具有高学术影响力和地位的学科

带头人和学科骨干。在科研上，2015

年，该院两项科研课题实现深圳卫生

系统零的突破：获国家科技部“863”

课题1项；获国家自然科学基金重点

课题1项。在教学上，深圳市儿童医

院挂牌“汕头大学深圳儿科临床学

院”，是该院与汕头大学、美国密歇根

大学三方共同创办的，采用全英文教

学，实施美国执业医师考试，教学迈

入国际化。该学院已完成由国家教

育部批准的“5+3”一体化儿科创新班

首批30名学生招生，录取平均分超

一本分数线71.76分。儿科临床学院

的挂牌成立，标志着该院向高级别、

现代化、研究型的三级甲等医院又迈

出了坚实的一步，使得深圳市儿科人

才培养实现自我造血功能，同时也为

国家培养国际化高端儿科人才做出

了积极贡献。

让环境更怡人
打造患者的精神家园

深圳市儿童医院非常重视环境建

设及患者心理关怀的投入，在钟山的

管理理念中，怡人的环境可陶冶性情，

轻松自然的情绪会起到诊疗意想不到

的作用。

走进深圳市儿童医院，记者感觉

像是来到儿童乐园。医院墙面色彩、

图案布局十分和谐。住院楼的每个楼

层都采用12生肖卡通标识，方便孩子

记忆。从低楼层到高楼层的电梯间，

分别是从深海到陆地到天空的场景，

颇有童趣；在病区里设置专门的晾晒

区，特别设计晾衣竿，方便住院孩子晾

衣服。

值得一提的还有该院的“厕所革

命”。深圳市儿童医院每日人流量

大，往来人员特殊，环境卫生比其他

公共场所更为复杂。2016年11月，

该院投入数百万元按星级标准完成

门诊楼17个公共厕所的改造升级，

在管理上还向机场的厕所标准看齐，

包括在将厕所移至候诊区旁醒目位

置、设计的女厕蹲位比男厕多一倍、

在女厕内设置男童小便器，方便妈妈

带男孩子上厕所、在厕所门口设置打

包台，方便家长更换尿布、在厕所内

安装大盘纸等，这些细节无一不体现

该院的人性化关怀，大大满足了家长

和患者如厕需求，增强了病患和医务

人员的幸福感，也提高了患者对医院

的满意度。

除了环境以外，深圳市儿童医院

最大的特色服务项目是“Vcare关爱

空间”。2014年7月，深圳市儿童医

院联合深圳市关爱办，在各楼层病区

建立了“Vcare关爱空间”。据了解，

这是全国首家以医院为载体的公益信

息港及公益服务体验空间，有专职社

工管理，以“1+1+N”的运作模式，吸

纳社会各界公益力量共同参与关爱住

院患儿及家长。目前该院共有9个

“Vcare关爱空间”，开园至今已三年

多，服务效果非常好，极大地缓解了孩

子对医院、对医护人员恐惧紧张的情

绪，提高孩子治疗的配合度。

同时，深圳市儿童医院也是深圳

首家建立“健康U站”，将医院志愿服

务工作系统管理的医院。志愿者遍布

医院门诊、病房各个角落，协助就医、

陪伴阅读、组织活动、病友支持等，给

患者带来支持和帮助，无形中更是促

进了医患关系的和谐共融。

如今，深圳市儿童医院借力社会

力量，打造公立医院公益品牌，慈善公

益工作已进入制度化、流程化、系统化

阶段，其公益品牌的经验也正在向全

市甚至全国推广。

国家民政部部长黄树贤、副部长

宫蒲光、中国志愿服务联合会会长

刘淇、中国社会工作联合会副会长

刘京、团中央青年志愿者行动指导中

心主任张朝晖、广东省省长马兴瑞、

省民政厅厅长卓志强等数十位各级

领导到深圳市儿童医院调研并给予

高度肯定，建议将该院“社工+义工”

的双工联动服务模式、“Vcare 关爱

空间”服务模式分享并推广至全国卫

生领域单位。

让患者更满意
不忘初心踏上新征程

2018年是改革开放四十周年，也

是深圳市儿童医院建院二十周年。

为了践行让“患者满意就是医疗服务

的最高目标”这一理念，钟山提出了

儿童医院树品牌、强学科、重信息的

发展思路。

在学科建设方面，力争在“十三

五”期间进入“广东省30所高水平医

院”行列，争取在专科排名中进入国内

前十。同时，以“三名工程”为契机，充

分发挥目前医院已引入的“三名工

程”高水平团队，加强对外合作交流，

争取在“十三五”期间，配合“品牌学

科”建设目标，推动儿科、小儿外科、儿

科影像学等学科建设与人才队伍建设

的持续发展。

在教学和继续教育方面，依托“汕

头大学医学院深圳儿科临床学院”，完

成医疗型医院向“医教研”协同发展的

国内一流儿童医院的目标转型，按照

国家基地建设标准，培养一大批符合

国内一流高等医学院校标准的教学师

资，进一步扩大住院医师规范化培训

规模，力争成为国家第一批儿科专科

医生培训基地，提升医院医教研能力

和综合影响力，为深圳市、广东省乃至

全国培养一流的具有国际视野的优秀

儿科人才，缓解目前儿科人才严重短

缺的现状。

在信息化方面，力争使电子病历

系统功能应用水平达到6级；落实新

医改相关工作任务，加强并持续推

进卫生信息标准的制定和实施，提

高健康诊疗信息交互共享和医疗服

务协同水平和信息惠民成效，开展

国家医疗健康信息互联互通标准化

工作。

不忘初心，继续前行。深圳儿童

医院全体医护人员在新的起点上，正

以崭新姿态认真落实十九大精神，同

心聚力，在践行“让患者满意”的新征

程上不负时代使命，不断做出新贡献，

为中国乃至世界儿童医疗服务打造

“新标杆”。

（本版图片由深圳市儿童医院提供）
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深圳市儿童医院全景

费城交响乐团到深圳市儿童医院“Vcare关爱空间”举行迷你音乐会 2014年起深圳市儿童医院率先开展厕所革命

2015年6月，深圳市儿童医院成为深圳首家移动在线诊中支付的医院


