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互联网对医学的影响几何？

传统媒体……网络新媒体   15年

传统贸易……电子商务     10年

传统经融……余额宝、微信红包  5年

医学的改变需要几年？

对医学的影响是更加深远、深刻，甚至颠覆　



我们要的是信息化条件下的流程改造

不是要旧流程的信息化



模式创新比功能

改善更重要



    当今企业之间的竞争，不是产品和

服务之间的竞争，而是商业模式之间的

竞争！ 

       —彼得·德鲁克 （现代企业管理学之父）



服务流程改善的关键理念

   ——以人为本



方便患者就医 承认“人是容易犯错的”，
单纯依赖“人”的记性和
记忆，或者给“人”设置
过高的道德标准，都不是
解决问题的适当途径和方
法。相反，倡导通过加强
系统设计和改善流程，来
提高医疗安全质量，最大
化避免同类错误的发生

优化医疗服务流程，

使患者能够得到方

便、快捷、有效、

安全和价廉的医疗

卫生服务

方便医护人员工作

方便管理人员分析决策

为医院管理层的科学决
策提供帮助，也可为相
关行政部门的动态监管、
制定政策等提供基础性
的可靠依据



温州医科大学附属第一医院概况

创办于1919年，前身是瓯海医院

浙江省首批三甲综合性医院（1993年）

集医疗、教学、科研、预防、保健于一体

担负着浙南闽东地区逾两千万人口医疗及危重疑难病症的

医疗救治任务



院区分布

公园路院区
总占地面积  31亩

医疗用房面积  约 7万平方米

床位   1600—1000---500

新院区
占地面积  500.6亩
建筑面积  35.5万平方米
核定床位  3380张
总投资  约23 亿元



信息化建设进展

2013年3月25日《健康报》专版
2014年7月24日《健康报》一版







大力推进医患友好度

    2014年8月23日，全国首

届“医患友好度”高峰论坛

在我院隆重举行。同时，我

院被授予“中国医患友好度

示范医院”。

搜狐网站全程图文直播



获两岸“医疗品质促进交流竞赛”金奖



2014年度健康产业“奇璞奖”

12月20日，“2014首届中国健康产

业创新平台年度峰会暨‘奇璞奖’

颁奖典礼”在中欧国际工商学院

召开，在中国健康产业8大领域

评出2014年年度最佳--“奇璞奖”

我院获得“2014医院服务创新奇璞

奖”



以患者为中心  信息化为手段

改善就医体验  优化服务流程



传统就医模式

传统就医模式：平均排队6次，候诊2-3小时甚至更长时间

三长一短

挂号收费 分诊取号 候诊

医生急诊

排队收费排队取药离院



微

改善预约模式



预约特色

号源全开放，预约平台内数据实时共享

会诊预约：首诊负责制，纠正分诊错误

等待预约：对于名医，可采用该方式约定“其他时

间”就诊

实现

 预约到分钟、到机器，缩短病人排队等候时间

 改善就医环境

 避免在医院来回折腾

 提高医院门诊最大接诊量，为更多的病人服务

 利用社会资源—实现双赢



疑难病会诊预约

可由医生工作站直接帮助患者预约疑难病会诊时间及专科

疑难病会诊中心主要为三类人群服务：

 已就诊多个专科尚未明确诊断者

 临床诊断较为明确，但病情涉及

多学科、多系统、多器官，需要

多个专科协同会诊的

 已在外院接受手术或其它治疗，

需进一步确定治疗方案者



医技检查便民措施不断深化

医生工作站特检预约：开设特检预约项目，共27项；实

现特检预约“零”排队

加强特检预约管理：预约成功，立即收到短信；因事取

消预约，拨打114或12580

所有医生工作站均可实现图像实时看片

实现自助打印胶片或刻录成光盘，并可快递到家



预约提醒

门诊、辅助检查预约成功后，有短信、小票等提醒方式



预约(初诊)
取就诊号

(初诊)实名
制办卡、
按需预存

医生接诊
、扣款

药等人、
取药离院

优化后门诊流程

约30分钟即可完成整个就诊流程

每个环节
都有短信
提示——
安心



预约实施效果显著



预约诊疗带来的变化

2009年门诊大厅情况

现在门诊大厅情况



实名制就医模式

实名制预约预存系统

凭二代身份证实名制办卡
  -  市民卡、社保卡、新农合卡、医院健

康卡通用

就诊过程中核对病人身份



实名制就医模式

实名制预约预存系统

特殊患者可用监护人身份证代为办理



实名制就医优点

永久保留患者健康信息

就诊卡丢失后凭身份证补办，卡内信息不丢失---避免苦恼

确保人卡一致，避免在就医过程中“张冠李戴”

凭身份证退现金预存款，确保预存资金安全

可避免“黄牛”倒卖专家号



实名制实施效果



预存与自动结算方式

非现金预存 

— 短信通知带银行卡

• 银联卡预存—自助机银联卡刷卡转
账预存

• 银行柜台转账网银转账预存
• 电话银行、手机银行转账预存
• 自助余额退回银行卡
• 入院护士站预存
• 支付宝转账预存（全国首家）

现金预存

• 收费处现金预存 — 合并门
诊收费处和住院收费处

• 自助机现金预存
• 温州市各建行网点预存
• 身份证和手机短信认证退现金



多渠道结算方便患者

诊间结算：医生工作站一站式服务，以实名制预存款代替挂号、收

费、预约等环节，避免多次排队，反复缴费

自助机结算：自助结算费用，自助余额退回银行卡

出院护士站结算：医生下达出院医嘱，在护士站直接办理出院手续

并结算，病人出院余款自动转入门诊预存账户，按需到收费处打印

出院收据和清单



护士站结算

• 14年3月启用护士站结算系统

• 目前出院病人护士站办理进入

院结算率达到70%

多渠道结算方便患者



与支付宝互联

2014年5月29日，我院与支付宝正式签约，将医院的支付功能与支付

宝缴费连通，成为全国首家实现支付宝缴费的医院。

实现支付宝充值、预约、查询等

消费时间、明细、金额、出入

  账记录都可在支付宝账单查询。



微信服务，贴近生活

关注微信服务号“温医一院”

– 健康卡管理

– 门诊预约

– 报告查询

– 余额查询

– 就诊指南

– 医患沟通

– ……



多功能自助服务系统

        260台医院自主研发，由

六家银行提供的多功能自助服务

机分布医院各个角落，实现了医

疗服务全程自助。 

           银行提供人员，很好

地解决了导医和现金运送问题。

第七代自主研发的自助服务机



多功能自助机功能

门诊功能
– 办理就诊卡

– 补办病历

– 预约医生号

– 预约签到

– 现金预存

– 银联卡转账预存

– 缴费

– 化验特检单打印

– 就医指南打印

– 预存和信息查询

– 小卖部和食堂消费

– 门诊病人满意度调查

住院功能

◦ 预存转住院预交款

◦ 银联卡转账住院预交款

◦ 住院费用查询

◦ 一日清单查询、打印

◦ 住院费用汇总查询、打印

◦ 出院结算余额转就诊卡

◦ 住院病人满意度调查



项目成功之处

投入自助设备数量最多

功能最齐备，使用率最高
 2013年自助缴费10.3亿元＞人工收费9.65亿元

 2014年自助缴费16亿元＞人工收费7亿元

运作模式最成功
 引入六家银行，充分竞争，提高银行的服务意识

 排除银行业务的单点故障

 由六家银行进行错时押款，延长自助机现金预存服务时间

 银行方提供引导员，节约医院人力成本

 提高患者满意度



项目成功之处

病人反映良好

银行方利益有保障

医院实现设备零投入，人力负投入

省内外350余家医院、银行及卫生行政管理部门前来参

观考察，目前已有多家省内外医院效仿实施

全院职工智慧的结晶



预存实施效果



医保审批管理系统

开发医保审批管理流程，建立医保管理和医生站实时互

通的信息交流平台

无需患者再次到医保中心结算



处方实时纠错

门诊药房在发药过程可

对处方实时点评

如发现药品错误，可单

击医生姓名——弹出医

生的联系方式，直接联

系医生修改处方，免去

患者来回奔波 



医患沟通
平台 分级诊疗 移动医疗

患者将自己的症状

描述通过文字或语

音的方式提供给医

师，供医师作为其

诊断的依据的功能

医疗机构之间采用离线或在

线交互方式对患者进行会诊

，在实现双向转诊时让患者

的诊疗信息转移从线下转诊

抽离出来，在线上就完成信

息转移，患者只需在线下转

诊中实现自身的转移即可

医护人员可以利用

移动终端随时随地

为患者提供部分医

疗服务

院外医疗关怀系统
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院外医疗关怀系统的应用系统

 

门诊医生
工作站

医患沟
通平台

门户

网站

实名制
预约预
存系统

智能导
医系统

手机门
诊系统

远程医
疗系统
接口

通用区域
卫生系统
接口

短信服
务平台
接口

支付宝
服务平
台接口

微信服
务平台
接口

院外医疗
关怀系统



医患沟通更加顺畅

通过微信、支付宝、网页实现医患主动沟通、健

康咨询、健康评估、医疗咨询、移动健康服务……

患者就诊前可以自行输入主诉、上传照片；住院

时可查询医疗信息、输入治疗感受、上网等
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分级诊疗及时准确

通过桌面云及医患

沟通平台，实现

上下级医院双向

转诊



手机门诊

融入“家庭医生”的概念，医生可通过自己的手机随时随地门诊

探索“诊后服务”和“视频医疗”体系，将医疗信息系统延伸至患者

和医护人员的数字终端，实现零距离全程医疗卫生服务体系

功能涵盖：

       诊断、下达医嘱、

   特检预约、门诊预约、

   查看历史诊疗记录、查

   询传染病报告卡等
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医院门户网站的改革

目前医院官方门户普遍存在的问题：静态页面，缺少与患

者的互动；患者很难在门户上实现医疗服务；就医相关的

指导宣教很难找到。

患者能够直接在门户网站上实现就医行为，如挂号、预约、

就诊记录查询；患者在网站上能与院内医生实现互动等；

网站整体设计方向由原来的医院为中心向患者为中心做转

变；手机app门户与网站门户保持统一性。



旧版医院主页



新版医院主页



改造前后的患者满意度调查对比



便捷手术智能更衣

智能签到、签退

自动提供合适的衣服

自动分配储物柜（共822个

储物柜 ）

手术基本信息查询

衣服回收

自动回收储物柜
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协同办公系统

职工个人电子传真

– 每个职工有自己专属的传真号

– 内外网均可操作发送和接受

– 传真可发送多格式的文件传真支持发送文件格式（word\excel\jpg等）



协同办公系统

IP电话控制系统

–对拨打外线电话做控制，工作用号码进入白名

单

–病人住院后，手机号码自动进入系统白名单，

出院后保留一个月，供医生随访

–在线通讯录在电话上可自动显示名称



后勤“100号”服务管理系统

以“一个电话就OK”的服务模式，统一号码“100”，方便、

易记，后勤服务 7*24小时

集成医院后勤保障相关服务的受理、协调、跟踪、反馈、

质控、院内电话转接、应急事件协调等服务功能

可分析追踪结果，分析医院存在的现实问题



信息技术对人类生活和工作的影响是深刻的！

对于人类健康事业的改变也将是颠覆性的！

不变的是 —— 以人为本！

把病人放心中，把员工放心上。



要有所作为---坚持颠覆微创新

微创新就是已有元素的新整合

流程改造是无止境的



谢谢大家！


