
湛江中心人民医院是粤西地区建筑规模最大、功
能区域分布最广的三级甲等综合性医院，可提供约
2600个停车位。但与此伴随出现的是人民群众到医
院后要寻找功能区域目的地、停车在哪个位置合适、
如何寻找停放车辆等问题，这也成了影响人民群众就
医体验的重点问题。

近日，该院依托5G网络、物联网室内定位、AR实
景、VR全景等技术，打造“5G+院内智慧导航+智慧停
车”一体化融合系统上线试运行提供服务。无论地面
或地下，均可使用各大网络运营商的5G信号，支持患
者快速完成自助就诊挂号缴费、院内导航、停车缴费、
微信通讯等操作。

打开医院微信公众号，患者就能一键查询院内目
的地、院内停车场剩余泊位、一键导航至就诊区域、线
上就诊报到、诊间支付缴费、取药报到等一系列操
作。智慧停车场系统实现摄像头快速智能识别、停车
智能感应指示灯、高精地图定位、停车管理平台等功
能，围绕“一张网、一个平台”的智慧停车项目建设目
标，有效解决了车主找位难等问题，极大地缓解了广

大人民群众的“停车焦虑”。
该院信息科负责人王广兴表示，依托智慧停车场

进行智能化指引管理，可减少乱停乱放现象，各区域
停车秩序得到显著改善，使得车位使用管理更加精准
高效。当群众打开院内智慧导航系统，可以在指引下
实时查看医院空余车位；系统会根据导航的目标地点
引导患者停车在最近的空车位，大大减少患者的步行
距离。当群众欲离开医院时，也可以通过自助寻车功
能找到自己的爱车，进行提前自助缴费，然后快速离
场。行动不便的患者，或其他有需要的群众，可通过
系统呼叫电瓶车接送服务，智能导航系统能够实时指
引电瓶车的位置、状态和可用性，极大方便来院就诊
患者。同时，工作人员也可根据电瓶车不同时段需求
量进行调度安排，提升电瓶车的运行效率和服务质
量。

此外，患者在诊前、诊中、诊后全流程过程中，可
享受线上线下一体化、智能化、全方位的数智医疗健
康服务。具体来看，“诊前”来院导航、科室导航功能
可精准指引患者到达目的地；“诊中”环节实现了患者

手机端自助“取号”、“诊室自助线上报到”；“诊后”实
现线上取药报到。诊中诊后环节均会判断患者实际
位置，明确患者已在报到范围内方可报到，保障了患
者公平性的同时提高医生的效率。

现场随机采访的一名市民王先生表示，当初他慕
名开车前来求医。结果一进到医院里面，王先生就

“晕了”，因为这医院是真的“太大了”，功能区域分布
又广，挂号、找医生、检查、抽血等，根本找不着“北”。
当带着家人看完病想离开医院的时候，才发现爱车

“难觅”，在该院地下车库“兜兜转转”了大半个小时才
终于找到爱车，不仅很浪费时间，也很费体力。得益
于近日在该院公众号上线的“院内导航”项目内的“科
室导航、自主寻车、找空车位、停车缴费”等新增功能，
再次带着家人前来就医的王先生表示，现在从进入医
院开始算起，到完成就医流程离开医院，前后起码能
节省一个小时左右的时间，极大提升了就医体验。

据了解，该院下一步还将拓展5G技术在医疗领
域的应用，优化导航系统的功能，提升医院诊疗效率，
优化医院服务水平，持续改进患者就医体验。

“医”心为民办实事
湛江卫健系统应群众所需 定制特色服务
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10月27日，由市直机关工委主办的湛江市“社
会治理面对面”首期活动（卫健专场）在湛江国际
会展中心举办，湛江市卫健局与党代表、人大代
表、政协委员、群众代表等面对面座谈交流。

聚焦解决群众热切关注的分级诊疗、线上问
诊、就医指引、区域医疗发展、基层医疗服务保障
能力、医疗服务水平、家庭医生制度等问题。湛江
市卫健局主要领导、业务科室负责人认真倾听群众
心声，直面问题短板，一一回应民众关切。

坦诚布公面对面交流，拉近政府与群众的距
离。卫健系统在为群众答疑释惑的同时，也找到自
己进步的空间。

从微观来看，湛江中心人民医院诉求办也是听

心声、解民忧的生动注脚。
走进湛江中心人民医院诉求办，工作人员正有

条不紊地处理各项业务，有的在线上接听电话，有
的则和群众面对面，倾听、登记群众诉求，了解和
处理群众困惑。“日常工作中，很多人来咨询退费收
费、医保报销等问题，现场能解决的我们当场解
决，比较难的我们5～10天内解决。”该院质量管理
科科长李松表示，在医院醒目的位置，会贴着温馨
提示，告诉群众有事可以找诉求办。

李松说：“在诉求处理工作中，我们主要实行
‘六个一’工作机制。”所谓“六个一”，指的是一颗
全心全意为病人服务的心；一个团结、友爱的团
队、一个温馨优雅的场所、一个信息通畅的微信

群，一张规范的诉求处理登记、处理表，一个投
诉、分析、整改、督查、避免发生的诉求处理闭
环，一站式全链条解决群众合理诉求问题。

“我们要怀着感恩的心态，让老百姓来诉求办反
馈问题。医院很多问题可以在那里发现，这些问题
表面上看不是什么大问题，其实背后就是管理机制
还不够健全、服务流程还不够优化，对医院今后提
高管理是极大的帮助。”该院党委书记杨志刚说，

“我们平时要站在群众的角度换位思考，替群众想办
法，分析查找原因进行整改。以前有投诉，基本是
从政府投诉热线那边转过来的，现在直接来找我
们，这是老百姓信任的体现。让我们更加欣慰的
是，现在更多的是老百姓来给我们提建议。”

在当下工作和生活节奏下，夜间和休息日的就
诊需求呈现出上升趋势。湛江有医疗机构因地制宜
推出夜间门诊或24小时亮灯服务，延长就诊时间，
满足群众的多元化需求，也赢得良好的口碑。

按照以往的安排，湛江市妇幼保健院妇孺国医
堂医生白天坐诊到下午5点半便可以下班。但不少医
生发现，很多家长都是下午5点半才带着小孩匆匆过
来就诊。 于是，妇孺国医堂开设夜间门诊，一直开
放到晚上9:00。湛江市妇幼保健院中医儿内科主治
医师王旭波说：“学龄期儿童对中医药这块需求比较
旺盛，但有些碍于父母要上班，孩子要上学，白天
来一趟不容易。有了夜间门诊后，群众可以根据自
己安排调解看诊时间，灵活性更高。”

有些宝妈们平时忙于工作上班，没时间兼顾自
己的产后修复健康，有了夜诊后，方便她们过来进
行产后修复及体质养生。在照顾娃娃的同时，还能
有时间把自己调养得更加健康，夜诊受到了宝妈们
的一致欢迎。市妇幼保健院产后康复科杨帆主任介
绍道。

“随着网络的推广，从下午5:30-9:00，我们科
室的门诊量最高峰达到30多人，是白天门诊人数的
1/3。”王旭波说：“目前我们也和急诊那边建起沟通
对接的方式。有些孕妇感冒发烧，急诊医生很难开
药，急诊那边就会将孕妇的号转到我们这边，通过
口服中药治疗。”

日常生活中，脱臼、骨折有突发性的。如果发

生在半夜，患者不知道去哪里找专业的正骨专家，
更不敢随便找人帮忙复位。针对这一痛点问题，湛
江市第二中医医院开设24小时正骨门诊，由广东省
名中医、全国中医正骨整脊针推优秀人才、湛江市
名中医及骨科各病区主任、副主任等专家带领团队
全年无休坐诊，运用传统中医正骨手法为患者解决
脱臼、骨折问题，让许多患者避免了手术。

“与120急救不同，我们开通24小时接诊电话，
为的就是让群众随时能找到专业的中医正骨专家治
疗，避免不必要的手术和痛苦的等待时间。”该院党
委副书记、院长李建炜介绍，该院正骨门诊开设以
来，每个月会接到100多个。

湛江市大部分医院通常上班时间为早上8点，但
在湛江中心人民医院健康体检中心，大部分工作人员
早上7:20就已经到位，在客户未到便提前做好准备。
早上7:25，健康体检中心提前开门，彰显人性关怀。

信息化赋能，为了让群众有更好的就医体验。该
院健康体检中心率先使用专业体检信息系统开展智能
化体检服务，通过实时数据分析，有效、有序调度体
检人员到人少的诊室体检，在客人过多情况下提前协
调好门诊相关科室并由工作人员带到门诊部完成相关
检查，节省排队等候时间，保守估计较信息系统使用
前平均可缩短一个小时以上。

客人拿到体检报告后总有各种各样的困惑：对箭
头高高低低的数据不解想寻求专业的帮助，因为各种
肺结节、甲状腺结节、乳腺结节等陷入担忧，因为

“三高”，“体重异常”想要改变却又无从下手......
为了切实解决大家检后“看不懂”“检后之忧”

等问题，湛江中心人民医院健康体检中心整合医院临
床专家资源，针对体检人群的常见问题开设检后特色
管理门诊，邀请各专科专家在体检中心二楼贵宾区坐
诊，为有需要的朋友们提供优质的门诊、住院就医的

“一站式”诊疗服务，以及更具个性化的健康管理指
导和治疗方案。

“我院体检中心业务目前以团体体检占大头，许
多团体客户咨询我们，针对体检后查出的常见问题，
有没有专门的门诊咨询就诊，为满足群众所需，在院
领导大力支持及临床相关专科的协助下，就有了这个
检后特色管理门诊。”湛江中心人民医院健康体检中
心主任冯庆智谈道。

健康体检中心特邀专家长期入驻检后特色管理门
诊坐诊。专家在坐诊时，健康体检中心内科团队和随
访团队也会跟着专家一起为患者服务。

检后特色门诊从今年10月9日开诊以来，已接
诊250多人次，办理入住近二十人。“该服务项目的
开展使群众更加方便接受健康管理，节约群众的时间
和精力。”冯庆智透露，“我们会定期追踪和记录患者
的健康数据，形成全闭环式服务。如果需要住院治
疗，我们会把他推荐到相关专科，联系好病房，让他
尽快住进去，及早发现疾病征兆，有效预防并在疾病
变得更严重之前发现它，正确地诊断和治疗它。后续
我们会根据工作需要，继续添加相关设备，开展更多
亚专科门诊，为群众提供更高效便捷、专业周到、舒
适温馨的就诊服务。”

群众诉求 从“找政府”转向“找医院”

门诊服务 从“单一性”转向“多元化”

体检服务 从“只检查”转向“全闭环”

就医路径 从“找不着‘北’”转向“尽在‘掌’中”

湛江中心人民医院诉求办工作人员细心倾听
群众诉求，认真为群众解答疑惑。

湛江市妇幼保健院妇孺国医堂夜间门诊持续进行中。

湛江中心人民医院公众号首页。

湛江中心人民医院内分泌科的医生坐诊检后
特色管理门诊为群众提供健康管理指导。

湛江中心人民医院诉求办：一站式畅通群众诉求通道。

湛江市妇幼保健院妇孺国医堂医生在给患者看诊。
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“在医院遇到问题有地方咨询，工作人员很快就解决了我的问题，我感觉很温
暖。”近日，因运动骨折的市民李先生到湛江中心人民医院就诊，第二次自助打印
疾病诊断证书时遇到难题，他便到诉求处理办公室（下称“诉求办”）求助。得
知该情况，工作人员立即与门诊部、信息科沟通，不到一会儿，事情便解决了。

一件小事，折射出卫健系统为民服务的决心。然而像这样的事情还有很多，
今年10月台风“三巴”带来的强降雨导致湛江市第一中医医院水浸严重，急诊科

医生在主任带领下涉水抢运患者，以实实在在的举动赢得社会的称赞。
开展主题教育以来，湛江市卫生健康系统聚焦民生实事“小切口”，深化开展

“我为群众办实事”实践活动，倾听人民群众的心声，解决人民群众关注的热点问
题，开设夜间门诊、24小时亮灯服务、检后特色管理门诊等一系列暖心服务，想
群众之所想，主动为群众带来特色医疗服务，办好服务老百姓的民生实事，更好
满足人民群众健康生活新期待。
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