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智慧医院，不是不排队挂号那样简单
——全国首家移动智能医院蹲点调查

据新华社 不知源自何时，去医
院，特别是去大医院看病，成为不少
患者的畏途。从挂号开始，就是种种
排队和等待，真见到医生，可能问诊
时间也就几分钟。

医生呢，一天看几十个甚至上百
个病人已经不是新闻。

不少医患矛盾由此而起。
“互联网＋”在医疗领域能发挥

多大作用？什么网上挂号、预约服务
等等也不是新鲜事，还能有什么更新
鲜的？特别是互联网这个似乎什么
都能往里装的“筐”，真能缓解始终高
热的医患矛盾？

全国首家移动智能医院——广
州市妇女儿童医疗中心（广州妇幼）
做了一年多的尝试。成绩如何，看看
记者蹲点调研的情况。

患者“无奈感”vs医生
“逼迫感”

为啥去大医院看病几乎成了患
者自己不可能完成的任务？不用调
查，其中必有的答案之一就是：排队，
而且会贯穿就诊各个环节。

去看病，从能不能挂上号就开始
焦虑，之后是怕过号、等缴费、等检
查、再等缴费、再等取药……

对妇幼医院这样的医疗机构，能
想象就诊的不是挺着大肚子的孕妇，
就是小孩子。于是，家属陪伴必不可
少。于是，医院更拥挤……

广州妇幼“移动智能医院”系统
上线后，市民金女士现在这样带孩子
看病：在办公室打开手机中支付宝钱
包服务窗，搜索广州市妇女儿童医疗
中心并关注，进入“预约挂号”页面选
择就诊科室，屏幕上可显示医生介绍
以及剩余号源数量。她选择了一名
姓魏的医生，就诊时间是次日下午三
点到三点半，再按要求输入就诊人姓
名、卡号和手机号后，排队挂号和等
号时间就彻底省了。

第二天，金女士如约前往，诊室外
面候诊屏幕上已经能看到孩子的名
字。进入诊室，医生诊断、开药后，她
的手机收到一笔待支付费用提醒：
170.78元。用支付宝钱包支付成功后，
系统提示她在西药02窗口取药。一切
完成，距离她来医院一共不到30分钟。

这是患者端，医生端呢？
系统上线以来，儿童内科余巍大

夫是患者给予五星评价最多的十名

医生之一。刚开始，余巍也有些不适
应的地方，比如有些患者家长挂了号
却没来，白白浪费一些号源。有些患
者对迟到后得重新排队有不满情绪，
她就要帮忙做一些解释工作。但磨
合期过后，她实实在在感受到了移动
挂号和移动支付带来的便利。以前
给患者开检查单后，因为患者缴费、
取检查结果都要排很长的队，取回检
查结果往往要很长时间，余巍也得经
常跟着拖班。现在，有的患者还没走
出诊室就已经支付费用了。做完相
关检查后，马上回来在手机上给她出
示检查结果，大大加快了诊疗速度。
更让她看中的，是诊室不再像集市，
而是恢复了秩序。“现在患者都是分
时段过来就诊，而以往诊室外面经常
排很长的队伍，小孩一哭，家长跟着
着急，诊室外面乱哄哄，医生的情绪
自然也受影响。”余巍说。

她更看中另一点。“过去很多时候，
医患矛盾就是因为沟通不够造成的。
现在看病人少了很多‘逼迫感’，我也能
有更多时间和病人充分沟通，紧张的关
系自然就得到了缓解。”她说。

从医院整体看，记者了解的数字
是这样的：挂号时间全部省去，候诊
时间节省五分之二，缴费时间节省五
分之四，取药时间节省三分之二。

而这些，从医疗“互联网＋”的角
度看，只是份初步的“成绩单”。

广州妇幼为什么要做
“互联网＋？”

广州妇幼和全国众多三甲医院
面临的问题有极大相似性。作为华
南地区最大规模的妇幼医院，广州妇
幼年门诊量大约 400 万人次，平均每
天门诊量在1.5万人次左右，在全国妇
幼保健院以及儿童医院中门诊量均
排在前三。

“一方面医生不堪重负，另一方
面患者就诊体验也不佳。”医院副院
长冯琼的话是老话，可是却是实情，
也是很多医院共同的心声。

要改变，该从何下手？通过引入
第三方评估，广州妇幼找到的改变切
口就是先解决患者排队问题，其实是
个老得不能再老的问题。

解决之道却是要用新方法。在研
究了整个患者就医流程后，医院方发
现，除了医生问诊、检查检验、诊断以
及取药治疗只能放在线下解决外，其
他就医流程如挂号、候诊、检查缴费、

取报告、药品缴费以及医患互动等，都
可以搬到线上完成。2014年5月30日，
在和支付宝洽谈之后不到一个月，全国
首家“移动智能医院”在广州诞生。

对患者来说，改变是能真实体验
到的。而对医院来说，拿惯听诊器、手
术刀的手，熟稔种种医院名词的脑，却
要重新熟悉一个个陌生的领域。

“真正的困难不是技术，而是管
理。”医院院长夏慧敏介绍。医院信
息化改造，牵一发而动全身，涉及内
部诸多环节，必须要让移动挂号系
统、分诊系统、医生药房配发药系统、
检验检查系统、治疗确费系统等实现
无缝对接。这也意味着要重新调整
原有的流程，重新对一些习以为常、
行之经年的制度和管理方式做出根
本性的改变。

医院不比普通电商，早点晚点允
许有个时间差。就拿最基础的支付系
统讲，遇到支付异常情况如何处理？
比如患者在手机上已经显示支付成
功，支付宝已经把钱收走了，但医院站
并没有显示出来，患者没法拿药，怎么
退钱？凡此种种，都在考验医院管理
层推进应用新技术的魄力和能力。

广州妇幼内部推进信息化最成
功的经验之一，就是从系统上线开
始，医院内部就成立了一个智慧医疗
工作推进小组。在初期，每位医务人
员都要全程跟踪一名患者移动就医
过程，记录下碰到的各种问题。工作
小组每天需要开会，梳理和汇总遇到
的各种问题并作出持续改进。

医院门诊部客服中心大堂经理
黄俊呈，是这个小组的成员之一，见
证了整个系统从不完善到一点点改
善、最终基本完善的过程。他说，去
年系统刚开始运行时，曾经遇到有个
别医生临时停诊了，但患者没有及时
收到信息的情况，还遇到过患者第一
次缴费成功后，再去看医生却没法二
次缴费的问题。

“针对这些暴露出的信息系统和
支付系统漏洞，医院相关科室最迟第
二天就能拿出解决方案。现在小组
虽然开会没有以前那么频繁了，但只
要出现问题我们都会及时反馈给系
统工程师。”他说。在医改推进的大
环境下，除了医院内部各科室需要

“心往一处想，力往一处使”，外部支
持也不可或缺。比如现有的医保结
算要求刷卡支付，以最大限度识别刷
卡者身份，确保医保资金安全。

如何在移动支付中实现医保实
时结算，并使用医保卡中的个人账户
进行支付，这对很多医院都是难啃的
骨头，也是影响患者用户体验的重要
方面，甚至是影响智慧医疗系统推广
最让人“头痛”的原因之一。

目前，广州妇幼通过与银联等机
构的合作，已“曲线”解决医保难题。
患者只需下载银联的“医程通”APP，
在初次就诊时现场刷医保卡绑定个
人相关信息，就能在今后的就诊中实
现移动支付的医保实时结算以及使
用医保个人账户中的金额支付。

信息化推进后，医院也在节约管
理成本上尝到了实实在在的甜头。
以挂号员300次／天，收费员200次／
天的工作量计算，一年来系统相当于
为医院“增加”了7个挂号、收费服务
窗口资源。去年以来，广州妇幼的收
费人员实现了只减不增。

当然，广州妇幼智慧医院能做
成，也多少和地处广州这个经济发达
地区和患者人群有一定关联。“部分
原因是来广州妇幼就医的患者群体
普遍年轻，对智能手机、移动支付等
有更高的接受度。”夏慧敏说。

广州妇幼智能医院系统后台统
计显示，截至 7 月 27 日，共有约 26 万
诊疗卡绑定在系统中，累计诊间支付
金额已近5500万元。目前，约30%的
患者通过移动挂号进入医院就诊。
因为成效显著，自去年以来全国已经
有上百家医院过来“取经”。

目前，全国各地已经有多家医院
上线类似移动智能医院系统。来自
支付宝的数据显示，截至今年5月底，
全国已有82家“未来医院”上线，21个
省、直辖市的41个城市用户可以享受
移动医疗服务。

长期关注智慧医疗的金蝶医疗
总经理陈登坤认为，以广州妇幼为代
表的“互联网＋医疗”正在成为医改
的突破口。今年1月份，国家卫计委
公布进一步改善医疗服务行动计划，
提出在2015年至2017年三年内，从构
建温馨就诊环境、推进预约诊疗服务
等方面入手，加强医疗管理，改善服
务流程，方便群众就医。

“要解决医院‘人满为患’的问
题，就要进行技术转型、管理转型和
服务转型，引进移动互联网是必然趋
势，因为它的核心就是用户体验至
上。”他说。

陈登坤表示，目前患者对移动医

疗需求很大，医院热情也很高。移动
智能医院在技术和管理上有很多共
性的地方，这让广州妇幼的模式具备
可复制性。“能否推行下去，考验的其
实是医院的决心。”他说。

未来医院愿景：大数据
生成医疗方案

“患者到医院所需要的就是得到
诊疗和帮助，但现在医院就诊流程给
患者附加了太多他们不高兴的东西，
比如排队、跟黄牛打交道……所以医
院要做的就是把这些不必要的环节
去掉。”夏慧敏说。

目前，虽然智能医院已经可以节省
患者在挂号、诊间支付、检查结果查看
三个环节上的时间，但取药排队时间还
没法省掉。夏慧敏认为，理想的配药方
式应该是医生开完药后患者就可以直
接在家附近的药店购药，或者通过网上
药店配送的方式拿药。为此，医院内部
已经做好了各种技术准备，只待相关政
策放开就可以随时实现。

在他看来，可以做这样的畅想：今
后看病可以“两头在家”，在指尖上预
约、支付，回家就近取药，在医院只接
受诊疗和检查。除给门诊病人提供便
利外，针对住院病人，目前广州妇幼正
在推动“移动护理系统”建设，以实现
住院病人的全流程信息化管理。记者
通过医院工作人员在手机上展示的系
统后台看到，系统中录入了每名住院
患者的基本信息、体征描述、化验结
果、医嘱内容、执行情况、相关文书。
这也意味着，患者住院治疗每个环节
的信息，都会有医务人员录入。而在
不久的将来，患者也将可以通过移动
端查看到这些信息。“该知道的都会
知道。”夏慧敏说。在医院看来，这些
都仅仅是在“智慧医疗”的探索上迈
出了一小步。夏慧敏认为，“未来医
院”愿景应该是这样的：患者来到医
院，没有排队，不需现金，有充足的时
间得到充分的诊疗。即使是在回家
后，还能持续得到医生的指导，获得
健康咨询。最重要的是，通过对大数
据的挖掘，分析出健康风险并给予提
示，也能从大样本的临床路径分析中
得出某种疾病的最佳诊疗方案。

“信息化建设没有终点，我们永
远在路上。这就要求医院要有一个
理念，就是持续改变。有问题不怕，
关键是要去解决。患者有需求，我们
就要去响应。”他说。■马晓澄 叶前

据新华社 近日中国多地的持续
高温让很多人越发离不开空调。不
过，重庆第三军医大学新桥医院呼
吸内科专家提醒，长时间使用空调
应注意定期清洗和室内通风，当心
感染“军团菌肺炎”。

据介绍，军团菌是一种寄生在
空调冷却水和管道系统中的致病
菌，往往从通风口进入室内。它主
要通过空气传播，经呼吸道进入人

体。军团菌的轻度感染易引起一些
类似普通感冒的病情，几天便可自
愈，但重度感染则可能引起“军团菌
肺炎”，较难自然康复，严重的可致
死亡。

专家提醒，长期在空调环境工
作的人，一旦出现发烧、咳嗽、胸痛、
呼吸不畅等症状，不应自己吃几粒
感冒药了事，而应及时就诊检查，警
惕“军团菌肺炎”。 ■赵宇飞

据新华社 北京市疾控中心近
日发布的信息显示，今年北京市已
报告狂犬病例 6 例，去年同期是 3
例。今年报告的狂犬病病例均没
有接种过狂犬病疫苗，病例均在发
病后2到5天内死亡。

北京市疾控中心统计显示，
2014 年北京市动物致伤登记人次
数约15万人次，今年1至6月约8万
余人次，比去年同期上升 9%。“目
前，北京市养犬数量越来越多，而
犬的免疫接种率仍较低。”北京市
疾控中心副主任庞星火说。

北京市疾控中心提示，狂犬病
目前仍然是可防不可治。夏季天
气闷热令犬类动物易烦躁，是动物
致伤高发季节。因此不要与猫、犬
等宠物过分密切接触，尤其不要让
宠物舔人的口腔、眼睛。

此外，若被咬伤后不要存侥
幸心理，一定要及时到狂犬病免
疫预防门诊规范处理伤口并全程
接种疫苗。广大养犬人要文明养
犬，定期给犬类接种疫苗，不要随
意遗弃，避免流浪犬伤及他人的
事件出现。 ■李亚红

北京今年已报告
狂犬病例6例

据新华社 时至夏日，太阳镜是人
们出行必备的遮阳防晒用品之一，很
多人认为太阳镜的镜片颜色越深越
能防止紫外线对眼睛的伤害。然而，
第三军医大学新桥医院眼科专家表
示，太阳镜并非颜色越深越好，镜片
颜色太深反而可能对眼睛造成损伤。

第三军医大学新桥医院眼科主
任袁容娣表示，是否能防止紫外线与
镜片的颜色深浅没关系，而是由镜片
的 UV（紫外线）标准决定的，例如，

UV400的镜片可以防止100%的紫外
线 ，UV100 的 镜 片 可 以 防 止
96%-98%的紫外线。

“因此，选择太阳镜时要看镜片
的ＵＶ标准，而不是看颜色深浅。”袁
容娣提醒，即使能防止紫外线，也不
宜选择颜色过深的太阳镜，镜片颜色
过深会严重影响能见度，眼睛容易因
看东西吃力而受到损伤。太阳镜的
镜片应保证能穿过30%的光线，以灰
色或绿色为最佳。 ■赵宇飞

太阳镜颜色太深会损伤眼睛

孵空调当心感染“军团菌肺炎”


