
近年来，随着门诊量、住院量的持
续上涨，市立医院原有的医疗用房等
资源变得十分紧张。为解决这个问
题，市立医院利用现有空间，全面启动

“潮汐式”运营管理模式，合理调配相
关业务窗口、因时制宜变更挂号方式，
解决看病难的问题。同时，设立入院
准备中心统一调配床位，科室间借调
使用，提高床位周转率，从而大大缓解
住院难的问题。据统计，这些措施让
预约后的门诊患者等待时间缩短 7.4
分钟，入院患者等待时间缩短了 0.83
天，患者平均住院日减少2.76天。

门诊诊区“动起来”

如何实现医疗资源的合理利用解
决就诊难的问题？在青岛市市立医
院，让门诊诊区“动起来”或许是一个
不错的答案。“我们会根据疾病季节性
变化数据，动态调整门诊诊区。比如
在呼吸道疾病高发期，儿科的就诊压
力会比较大，我们就将门诊诊区进行
调配，将妇科门诊诊区压缩，调整出
的空间用作儿科门诊诊室。等儿科
门诊就诊高峰回落后，我们会重新调
配回原来的设置。”市立医院本部门
诊部主任刘杰表示。

让患者早早看上病、看好病，市立
医院可谓使出浑身解数。为了解决看
病难、窗口少、排队时间久等问题，市
立医院自行研发了一款管理软件，对
门诊就诊人数、患者就诊峰时、门诊
平均等候时间、住院床位使用情况等
多项数据进行实时监测，管理人员随
时管控。同时设置机动门诊窗口服
务——“潮汐式”窗口：医院实时监测
窗口排队等候时间，达到预警阈值时
通过弹性排班调配人手，财务科、门
诊药房等处均设有“潮汐式”窗口，当
窗口高峰来临时，窗口由少向多进行
扩展。此外，入、出院办理及医保结算
一站式办理大厅，也设立多个“潮汐
式”窗口，根据不同业务流量办理高

峰差异调整窗口功能，从而合理进行
人员疏导，人员跟着窗口动，窗口跟
着业务动。

线上门诊成“好搭子”

为解决挂号难的问题，医院因时
制宜推出了自助机现场诊区挂号、服
务电话预约挂号、线上微信公众号等
多种预约挂号方式，满足多层次人员
挂号需求。实行“潮汐式”变更，对于
号源紧张的专家，医院开放了专家自
助加号、知名专家团队预约等模式，实
现门诊号源的“潮汐式”设置。

此外，医院还新设立线上门诊，一
些有咨询、复诊需求的患者，可以通过
视频问诊和图文咨询两种方式就诊，
省时省力。今年前 11 个月，医院线上
服务人次数达到 7300 余例。另外，为
了提高门诊结算率，医院全面实行移
动支付手段，推广诊间结算方式。人
工窗口、自助机排队人多时，就诊患者
可使用诊间或手机终端结算。数据显

示，目前，医院自助机及诊间结算率已
超过 80%，大大提高了结算速度，节省
了患者的时间。数据显示，通过上述
措施，患者预约后平均等待时间由13.6
分钟缩短至6.2分钟。

“全院一张床”管理

如果说门诊等待就诊时间长问题
突出，病房里一床难求则更是弊病难
除。如何在现存量床位的基础上，通
过调配让更多人及早住上院，成为亟
待解决的问题。对此，市立医院特设
立入院准备中心，统筹调配全院床位，
实现“全院一张床”的管理。如果患
者拟入住的科室床位比较紧张，出现
住院排队的情况，医院就会遵循专业
相关原则，为患者向就近科室借床住
院，实现床位的“潮汐式”调用。数据
显示，目前患者在院的平均入院等待
时间由 1.62 天缩短为 0.79 天，缩短了
0.83天。

同时，为了提高床位的周转率，提

升出院结算速度，医院还全面实现床
旁结算，即患者不需要再奔波至结
算窗口，而是在病房中便能直接结
算。这对于身体虚弱、行动不便的
患者来说，减少了体力消耗，提升了
就医体验，同时也分散了结算窗口的
人流压力。目前，医院的床旁结算率
已超过75%。

当然，“潮汐式”的运营模式，也离
不开严格的管理。为了让这项制度更
顺畅，医院实行服务总监门诊区域巡
查机制，门诊部每天进行轮值巡查，确
保问题当场发现、当场解决。职能部
门“潮汐式”的流动管理，确保了各项
医疗服务的有序开展。

此外，后勤的支持也必不可少，针
对一些需要跨院区完成诊疗的患者，
医院还开通了院区流动通勤专线，给
患者提供通勤上的便利，专线还可以
用于医务人员的跨区会诊、设备、标本
转运等。
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今年以来，市南区为了进一步深化
党建引领基层治理工作，提升小区治理
服务水平，市南区开展“深化红色物业
共建幸福家园”三年攻坚行动，以“健康
小区”试点建设为抓手，探索新时代基
层卫生健康治理服务新模式，推动优质
医疗资源下沉小区，真正实现居民健康
服务“最后一公里”的全覆盖。在珠海
路街道辛家庄社区碧瑶湾小区，居民们
切实感受到“健康小区”建设带来的便
利。每周，家庭医生和志愿者定期进小
区为居民开展义诊和健康讲座，让居民
在家门口就能获得便捷的健康服务，不
少居民纷纷表示生活质量显著提高。

家庭医生团队进驻小区

碧瑶湾小区位于市南区人口密集
区域，常住人口多为中老年人，居民对
医疗服务便捷的需求十分迫切。为缩

短居民就医距离，海口路社区卫生服务
中心派驻家庭医生团队进驻小区，提供
巡诊服务。

“大叔，青大附院的专家来咱们社
区了，我带您去看看！”日前，海口路社
区卫生服务中心家庭医生房晓华例行
来到小区居民孙先生家中巡诊，此前，
孙先生因房间隔缺损、房颤、房扑等情
况反复住院。恰逢青岛大学附属医院
心血管内科专家下沉社区坐诊，服务团
队特意陪同孙先生一同前往中心就
诊。专家为其提供了详细的诊疗建议
并预约了复诊时间。这种上级医院专
家下沉与社区家庭医生无缝对接的模
式，有效解决了居民看病难的问题。

“健康小区”依托市南区医疗健康
集团，建立起对患者就医全流程闭环
管理规范。对需要到上级医院就诊的
患者，由家庭医生服务团队负责对接
区分级诊疗协调中心，安排上级医院

门诊挂号、检查检验和住院治疗预
约。诊疗结束后，无缝分诊转入所在
社区卫生服务中心，由家庭医生跟进
出院后诊疗、用药指导、营养指导、康
复指导及预约复诊等服务，完成下转
患者的闭环管理。

据了解，小区还依托党群服务站设
置家庭医生服务点，家庭医生团队于每
周三下午 2时至5时在小区开展巡诊服
务，公示家庭医生团队信息、联系方式和
服务清单，为小区及周边有需求的居民
提供入户查体、慢病随访、医疗咨询等健
康服务，构建起以碧瑶湾小区为中心的

“5分钟健康生活圈”，确保居民在家门口
享受到高质量医疗卫生服务。今年以
来，累计开展巡诊服务112户次。

为居民提供整合式健康服务

今年以来，市南区在全区11个“健

康小区”建立起“成立一支服务团队、落
实三项工作机制、创新‘五个一’工作
法、推动 N 项服务直达小区”的“1+3+
5+N”模式，为小区居民提供整合式健
康服务，逐步改变居民传统就医习惯，
形成“健康管理不出小区、小病慢病及
康复治疗不出社区”具有市南特色的首
诊在基层服务模式。

随着冬季的到来，呼吸道疾病高
发，碧瑶湾小区联合社区卫生服务中
心开展了“优质呼吸 幸福人生”讲
座。现场，社区卫生服务中心医生曲
益壮为居民普及慢阻肺相关知识，并
提供健康指导、免费肺功能检测等服
务。据统计，今年以来，碧瑶湾小区联
合社区卫生服务中心等社会力量开展
主题健康讲座十余场，进一步提高居
民健康意识。
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专家下沉社区 让群众“近”享健康服务
市南区创新“1+3+5+N”模式，打通社区健康服务“最后一公里”

市立医院启动“潮汐式”管理

门诊等待平均缩短7.4分钟

看病不再“等等等”

患者可以通过线上视频问诊。市立医院入院患者等待时间缩短0.83天。


