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大量倾听患者和医生的意见、建议的

结果。意见的收集和应用，和市一医

院患者体验处的工作紧密相关。

“患者体验处”，很多人对医院

里的这个机构还很陌生。2020年8月，

市一医院在上海综合性医院中率先成

立“患者体验处”，从顶层设计出发，

构建了患者体验四大服务体系。

市一医院患者体验处处长柴双告

诉《新民周刊》，患者体验处创立之

初，团队对医院进行了大摸底——通

过覆盖全院 42 个临床和医技科室的

系统调研，访谈了 52 名科室主任和

管理人员以及 118 名患者及家属；同

时组织青年医师、青年护士和社会志

愿者等举行了三场焦点讨论，最终发现医院在患者体验管理方

面有着良好的基础，但是与群众健康需求和患者就医期望还有

着一定差距。为此，患者体验处着重打造了就医看病流程体验、

全健康管理体验、后勤保障服务体验、社会评估机制体验等“四

个一件事”系统工程，着力改善患者就医感受，增进就医获得感。

“公济小壹”就是跨部门合作提升患者体验的典型成果。

患者体验处发现问题、搜集问题并给出可行的建议，信息处以

这些信息为基础设计技术手段去解决问题，最终形成了“公济

小壹”丰富的服务内容。

此外，患者体验处在上海全市率先探索构建“院线联动新

模式”——2022年 8月，市一医院与上海市卫生热线（12320）

展开合作，创新构建“院线联动新模式”，通过“一线直办”“三

方共办”“未诉先办”向患者交出了一份有效答卷。

通常，患者打到医院的咨询电话会先由总机接听，然后转

到相应科室或门诊服务台。遇到门诊高峰，科室忙着临床工作，

座机无人管。在医院就诊的患者不理解为何工作人员不解答他

们的问题反而在接打电话；而线上的患者也不理解为何一圈电

话打下来，要么找不到接待部门，要么得不到有效答复。

当“线上线下”的疑问都得不到及时、有效的解决时，就

可能升级演变为卫生热线的投诉工单。“我们通过对前两年热

线工单内容的逐条分析，发现近 30% 的工单是咨询类问题。”

市一医院患者体验处团队发现，这类咨询问题不难解决，但“症

结”在于医院总机接线员无法精准回复患者每一个疑问，而转

接电话后临床一线又无暇一一应答。

为了解决长期存在的难题，2022 年 10 月，市一医院一站

式“咨询处置中心”组建运行。在借鉴卫生热线工作架构、运

行机制、管理方式等基础上，医院充分结合自身状况，打造了“一

线一码沟通平台”。一方面，将以往分散在各部门及科室的几

十个咨询号码整合为一路热线，实现“电话有人接，问能问得到”；

同时，设立倾听“码”上说，实现“便捷扫码评价，快速得到

回复”。

在解决了 30% 患者“求助无门”的情况后，患者体验处发

现剩余 70% 的投诉工单内容中有超过一半属于“即时处置类问

题”，即只要患者的问题能在短时间内被快速反馈、高效回应，

该诉求即可结案办结。为此，市一医院推出了首个“院线联动

共享模式”，在原有卫生热线“派单转办”的基础上，实现“三

方共办”“专人驻访”。

在患者体验处团队看来，患者的投诉不是负担，而是医院

听取百姓心声的最好渠道。患者体验按照“办好一件事、解决

一类事”原则，不断改进优化服务，2023 年 9 月市一医院热线

工单首现“负增长”，全年医院热线工单基本实现“零增长”。

应对老龄社会，从细节入手

作为一家“老年友好”医院，市一医院自全面启动智慧医

2022年，市一医院与上海市卫生热线展开合作，打造服务缺陷咨询及管理平台。


