
2000 年，市一医在国内率先推出医院

综合目标管理考核体系。15 年来，每年都

会重新制订、充实和完善，特别是 2013 年

推行卓越绩效管理模式以来，该体系有了

明显提升，现已涉及医院各个管理层面的

完整的考核分体系，表现出可操作性强、

易于定时检查、计分公平、便于反馈整改

的特点。

市一医今年成立卓越绩效管理模式推

进工作领导小组及办公室，开展层层组织

培训与学习，终获 2015 年度永康市政府质

量奖。

政府质量奖是各级政府针对质量管理

层面设置的最高奖项，之前称为市长质量

奖，自上而下设有国家级、省级、地市级、县

市级的政府质量奖。2015 年度永康市政府

质量奖，共有 20 余家企事业单位表达了参

选意愿，其中 13 家最终进入材料评审阶段，

经过严格遴选，6 家进入现场评审，仅有 4

家通过，市一医为唯一获评的医疗机构。
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市一医单日门诊量有 3000 多人次，今

年 3 月导入第二代自助挂号系统仅 8 个月，

便实现了总利用率 51.40%、单缴费替代率

70%、单挂号替代率 40%的突破，进入了国

内三级医院自助便捷服务管理的第一方

阵，极大缩短了市民排长队的时间。

今年 8 月，市一医植入“医院客户关系

管理系统”，成立了金华市首家病友服务中

心。该中心整合了原先分散于数个职能科

室的功能，通过热线电话，为市民提供预约、

健康咨询、导诊、双向转诊、服务实时流转监

控到出院回访的“一条龙”服务。微信公众

账号、“永康医院”APP 等也同步运行，方便

患者在手机上、电话中、上网时，及时安排就

诊事宜。

针对国内各级医院门诊输液室中普遍存

在的“患者等药、等输液”的现象，市一医重新

梳理输液流程，推行患者在坐椅上完成输液

操作的工作方法，彻底变“患者排队等药”为

“药排队等患者”。

与此同时，市一医还邀请香港艾力彼公

司等第三方机构进行实地考察，提出门诊流

程优化与差异化服务的建设性建议，进行了

门诊流程及后续环节的改造。

打造一支健康、向善的医护团队，
是做好患者服务的前提。随着卓越绩
效管理模式的开展，市一医落实制度规
范，让医护人员寻回浓浓的归属感。

拥有完整的人才激励体系：今年3
月，在该院第四次“仁医风范 感动永
医”评选活动中，6 名评选出的“仁医”
通过分享从医心得，标榜医德、弘扬医
风，激励工作人员奋进。

建立了健全的培训机制：不管是

新员工入职培训、青年骨干培训、中层
干部培训，还是新加坡管理基地等培
训、台湾中山医学大学培训基地培训、
上海市一医培训基地培训，都在促进
医护成长。

重视舌尖上的安全：该院食堂 7
月导入了风靡酒店餐饮业的 4D 体系
现场管理体系，在“中厨房”只摆一台
六门冰箱存放冷冻食品，几乎按“零库
存”存储标准，确保蔬果的新鲜和肉类

的肥美，为该院 3500 名食客提供放心
食品。

组织了丰富的兴趣活动：该院已
组建了户外活动、篮球、足球等 15 个
兴趣小组，吸引了有相同爱好的职工
组织兴趣活动。

目前，该院还积极开展文化体育设
施建设、生活照护体系的建设，拥有标
准网球场、职工影院、蔬菜基地、台湾美
食广场、员工上下班接送车。

心系患者提升服务质量 强化管理取得卓越成效

市一医荣获2015年度永康市政府质量奖
日前，2015年度永康市政府质量奖评审结果揭晓，市一医从众多争创企业中脱颖而出，成为我市唯一获评质量奖的医疗机构。
市一医是我省第三家引入卓越绩效管理模式并进入政府质量奖评审的医院，近年来坚持以改善医疗服务质量为宗旨，按照卓越绩效管理的七个维度（领导、战略、顾客与市场、资源、过程管理、

测量分析与改进、结果）规范和指导各项工作，把制度与人文管理有机地结合在一起，并取得了卓越成效。市政府质量奖现场评审组组长、国家级卓越绩效管理模式评审师李晓评价市一医：“管
理基础相当好、管理人才众多、管理工作走在了很多医院的前面。经过系统的汇总、整理和展示，推行卓越绩效管理的条件得天独厚，荣获市政府质量奖实至名归！”

心系患者 全方位提升服务质量

人文关怀 化为浓浓的归属感

强化内功 赢得广大患者的信赖

在众多已开展的质量管理活动
中，市一医品管圈活动 3 年来共完成
73 个改善主题，汇集了众多员工质量
改进的方法和经验。

今年，“防护圈”和“绿影圈”参加
在台湾省举办的第 16 届海峡两岸医
疗品质促进医疗交流竞赛，分获“佳
作奖”“最具潜力奖”。除品管圈外，

5S 管理、PDCA、ISO15189 等管理工
具也被运用于该院各科室，卓有成效
地提升各科室每一位成员的质量管
理水平。

作为我市医疗行业的领头雁，市
一医已连续 5 年跻身县级医院百强，
连续 9 年获得省级平安医院的殊荣，
今年还与上海市一医、省人民医院

“联姻”，提升自身服务质量的同时，
帮助患者在家门口享受国内领先的
医疗服务。

目前该院共有临床及医技科室

31 个，其中省县市级龙头学科 2 个，
金华市级重点学科 3 个，含浙江大学
医学院科研合作等基地，市影像、心
电及病理三大会诊中心。

■相关链接

市一医依据国家卫计委、省卫计委的统

一部署，落实各项惠民医疗措施，医疗人才、

资源双下沉、建设健全绿色通道、适宜技术

推广等工作都走在省内同级医院的前列；开

展了形式多样的结对支援行动，对口援助青

海省冷湖医院、新疆温宿县人民医院、四川

青川县骑马乡卫生院，与 5 家镇街区卫生院

签订了长期援助的协议，定期派出医疗骨干

开展门诊等工作；经常性地开展大型义诊、

送医下乡等公益活动；成立金华市第一支医

院志愿者组织，目前该组织共有院内外志工

1000 余人登记在册，每天都会安排 10 人在

医院各个医疗点导诊、咨询、帮扶，节假日还

上山下乡送医疗服务。

门诊：缩短排队时间

公益：承担社会责任

学科：发挥龙头引领

医疗：持续改进质量

□记者 陈慧 通讯员 王伟 吕艳霞

①病友服务中心①病友服务中心，，真诚服务患真诚服务患

者者。。

②志愿者在门诊大厅为市民②志愿者在门诊大厅为市民

导诊导诊。。

③③市一医投入 700 余万元，建

成临床技能培训中心，并于当

年 完 成 了 全 员 CPR 培 训 工

作。该中心与全市医护人员

共享。

④成为省人民医院合作医院④成为省人民医院合作医院。。

⑤市一医户外兴趣小组哈巴⑤市一医户外兴趣小组哈巴

雪山登顶雪山登顶。。

⑥义诊进校园⑥义诊进校园。。

⑦参加第⑦参加第 1616 届海峡两岸医疗届海峡两岸医疗

品质促进医疗交流竞赛活动品质促进医疗交流竞赛活动

获奖获奖。。

⑧引进金华地区首台直线加⑧引进金华地区首台直线加

速器速器，，为永武缙癌症患者带来为永武缙癌症患者带来

福音福音。。

①

② ③③ ④④

⑤⑤ ⑥⑥ ⑦⑦

⑧⑧

市一医整合医疗资源、改造病房环境，

优化住院的服务功能，完善陪护中心、运送

中心服务流程，由专职医护、专业护送，分担

非医疗辅助工作，让其他护士有更多时间、

精力服务于患者，改善医患友好程度。同

时，以临床路径管理为突破口，建立单病种

质量安全管理体系，控制不合理用药等举

措，使病人平均住院日下降到7、8天，药比下

降到32.6%，为患者提供优质、便捷、安全、满

意的就医体验。

住院：改善就医体验

安全：守护患者健康
市一医不断完善医疗设备、医疗

器械及医疗流程三大安全保障体系，

已建立完整的医疗护理核心制度、工

作流程及突发事件应对预案，并根据

运行过程的评价进行改良；创新性推

行重点病人每周报告制度、大内科和

大外科的病例讨论制度等，把医疗隐

患破解在萌芽状态等。此外，市一医

目前已换水煤浆锅炉供热为天然气锅

炉供热，减少了大气污染物的排放量，

而且仍在推行全院的环保管理体系，

改善居住环境。


