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上海新闻

看病不犯难
有更多友善
——重阳节前记者走访部分三甲医院

本报讯（记者 左妍）2022

年上海市公立医疗机构病人满

意度调查显示，三级医院中，60

岁及以上老年门诊病人的预约

率（为69.56%）显著较非老年门

诊病人低（为81.38%）。“一部手

机跑医院”让看病更便捷，然而

老年人有心学、没人教，对智慧

医疗、智慧服务的使用率不高。

为此，华山医院在门诊打造沉浸

式“老年学校”，开设“数字化课

堂”和“健康课堂”。

华山医院门诊部主任邱

智渊告诉记者，很多老人会在

线支付，但却在移动就诊中遇

到不少难题。因此，他们收集

老人的就医痛点，设计课程、

准备“讲义”，最终以“智慧门

诊老年友善体验中心”的形式

落地于门诊二楼大厅，每周的

课程内容包括如何使用门诊

公众号、如何使用自助机等基

础课程，还有如何使用病种管

理小程序、如何实现“无感支

付”等。

在邱智渊看来，到医院来

看病的老人不仅仅是“患者”，

更需要被尊重、被爱护。老人

到了医院，看好病、拿好药的同时，就能听

一堂讲座、学一门知识、掌握一门技巧、管

理好自己的疾病，“智慧门诊老年友善体

验中心”想要打造的就是一所不需要买票

和抢课的“老年健康大学”。

本报讯（记者 左妍）今天

是重阳节，由复旦大学附属中

山医院同质化管理运营的上海

市老年医学中心（复旦大学附

属中山医院闵行梅陇院区）昨

天开业，并开展重阳节大型义

诊活动。

上海市老年医学中心位于

闵行区梅陇镇，总建筑面积约13

万平方米，核定床位1000张，是

市政府为推进健康中国战略、积

极应对人口老龄化问题而建设

的三级综合性医院，将在全市老

年医疗护理服务体系中承担重

要引领作用。

复旦大学附属中山医院院

长、上海市老年医学中心院长樊

嘉院士介绍，上海市老年医学中

心由复旦大学附属中山医院采

取同质化管理模式运营，主要管

理团队和临床专家均为中山医

院派驻。

复旦大学附属中山医院党

委书记顾建英表示，上海市老年

医学中心在未来发展中，会更注

重老年医疗服务体系的构建。

针对老年群体多元化的健康需

求，运用现代化技术手段，推动医疗服务

模式革新，融入医疗人文关怀。

据了解，市老年医学中心门诊自2023

年4月24日试运行，近6个月已有33个科

室开设门诊，还逐步开出了23个专病门诊。
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“老先生，我来帮你……”在上海市肺科

医院门诊的自助服务区“老年患者助约服务

点”，76岁的李老先生拿着社保卡来到自助

机前，穿着“蓝马甲”的引导员立即迎上前，

边操作边讲解，短短几分钟就帮老人预约好

了下次复诊的专家号。“以前不大会用，要琢

磨老半天，你帮我这么快就搞定了，谢谢。”

老人说。

在肺科医院门诊，各诊区的服务台和门

诊便民服务中心俨然就是“老年服务咨询

站”，给老年患者提供人工门诊预约、检查预

约以及病史打印等，一站式“通柜”服务减少

了老人多窗口往返。除了一楼，引导员和

“老年患者助约服务点”分布在各个楼层和

区域，专人、专岗、专机为老年人提供服务。

“老年友善”不只“暖”在设施环境，更

“暖”在人性化服务。市肺科医院近年聚焦

老年患者就医急难愁盼问题，持续优化就医

流程，除了一站式“通柜”服务，还推出了老

年人就医绿色通道、CT检查一天完成等服务

举措，切实做到老年人“不会操作有人教、没

有手机有人帮、行动不便有人助、就医不畅

有人管”，努力提升老年患者的就医体验。

上海市第一人民医院聚焦老年人使用

信息化手段存在困难这一问题，推出“智慧

助老”医疗服务。患者登录一站式自助机

后，设备识别到患者年龄大于65岁时，自动

启动“长辈关怀模式”，推出大字体、大图标

等优化显示，提供全程语音提示服务。自助

机设备系统升级后，新增“长辈关怀模式”

“下一步任务功能显示”等智慧助老功能，使

患者点击次数从10次降为5至6次，自助设

备响应时间从54秒降至32秒。

为延伸医疗服务空间，市一医院与上海

银行市北分行合作，帮助老年人掌握更多互

联网医院有关知识和使用技能，让他们从“想

用”到“会用”。医院在银行网点设置互联网

医院终端服务点，由银行志愿者指导老年人

使用。家住瑞虹新城的季阿婆在银行柜台办

完存款，很快在志愿者指导下体验了一回互

联网医院内分泌代谢科的“云端诊疗”。“确实

方便，以前我每个月都要去医院复诊配药，现

在只要在来银行办业务的时候进‘互联网医

院’，在手机上点一点和医生连个线，之后就

可以等着药送上门了。”季阿婆说。

本报记者 左妍

共情患者 做好助老细节

合理布局 提升助老内涵

市卫生健康委主任闻大翔此前接受采

访时表示，老年人中，慢性非传染性疾病患

病率高且存在多病共患的特点，也带来了

失能的风险，老年人对健康服务、医疗保障

等的需求持续增加。“十三五”时期，上海构建

以社区卫生服务中心、护理院、护理站为托

底，老年医学专科和区域老年医疗中心为支

撑，上海老年医学中心为引领的“3—2—1”三

级老年医疗护理布局，“十四五”时期将继续

强化体系建设。

“老年医学”相关学科的发展是老年友

善医疗机构的“软实力”。华东医院院长保

志军介绍，由老年科、营养科、康复科、骨松

科等共同参与的多学科老年衰弱症研究，将

衰弱筛查和个体化干预方案在老年人群中

进行临床推广和应用，建立了基于人工智能

技术的老年人衰弱自测网络平台（www.

shuairuo.com.cn）和“老来宝”衰弱综合评估

微信小程序，初步建立社区与三级医院对衰

弱症预防干预模式。

上海市精神卫生中心在全国首创“黄金

三分钟”智能筛查，促进社区老年人心理关

爱与主动健康，为老年人群认知功能“保驾

护航”。医院打造“以长者为中心”的全病程

诊疗康复模式，多角度、全方位实践健康与

关怀理念，加入老年精神科药学服务模式，

做好老年人用药安全“守门人”。

68岁的杨阿姨陪着90岁的老母亲来到

复旦大学附属金山医院就诊，郁金香志愿者

曹淑萍看到后第一时间帮老人借来轮椅，与

导医一起陪着老人完成各项检验、检查、取

药，贴心服务让杨阿姨感动不已。

曹淑萍所在的是由医院门诊导医和社

会志愿者组成的“老年友善服务队”，专为失

能或就诊有困难的老人提供全流程陪同服

务。“年纪较大的患者很多都不太熟悉医院

就诊流程，我们会特别关注，提供帮助，对老

年患者保持耐心是最重要的。”她说。

在上海，越来越多的医院开展特色的适

老化服务。比如，中山医院每年印制《门诊

手册》，内含医院简介、预约攻略、就医流程、

便民举措、专家专长介绍等，供老年患者免

费领取，满足纸质阅读习惯。龙华医院以中

医为特色，深入社区建立“银杏社区课堂”，

以通俗易懂的语言向老年群体科普。

关爱老年人，永远在路上。今年发布最

新一期上海市公立医疗机构病人满意度调

查结果时，复旦大学公共卫生学院薛迪教授

就提到，医疗场景的适老化建设正在加速，

但适老化服务方面还需进一步提升，尤其是

细节方面还可以做得更好。

不久前，上海同济医院一位“挂号员”就

被老年人表扬上了热搜。她对老人的细心

服务，对老年人来说如同良药。不少老年人

就谈到，许多医院的人工挂号窗口保留下来

是好事，但面对老年人“反应慢”“问题多”

“操作不来”，还能做到耐心友好的窗口人员

不多，许多年轻人无法做到“共情”老年患

者。其实，这不仅关乎服务态度，更是全社

会是否厚植老年友善文化的体现。
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截至2022年底，上海60岁
以上老年人占户籍人口36.8%，
按常住人口算，60岁以上的占
25.0%。伴随着老龄化进程，老
年人对优质医疗服务的需求日
益增长。今天是重阳节，记者
从市卫生健康委获悉，目前上
海已建成631家老年友善医疗
机构，其中40家入选今年“上海
市老年友善医疗机构优秀服务
品牌”。“就医”作为老年人最常
遇到的场景之一，如何让他们
少一点麻烦，多一点便捷？能
否让他们跨越数字鸿沟，享受
数字红利？记者日前实地走访
了部分三甲医院。
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市一医院为老年患者设置志
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