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战略优化塑造品格

让患者切实享受到完善的服务，郑州人民医院从各个环节上对管理
标准进行了细化，并于2011年4月正式启动 JCI国际认证，全面实现精细
化、标准化管理。

周玉东认为，医院的管理，重在执行力、重在抓落实，体现在绩效考
核中、体现在执行中；管理的精髓是想实事、干实事、出真招，要通过制度
的完善和运行，使管理更加科学、更加细化、更加能够保证医疗的安全。

首先是管理体系的创新。医院相继实施了缺陷管理制度、院领导基
层日制度等管理新举措；开展核心制度学习月、服务礼仪培训月、操作技
能比武月等主题月活动，丰富知识，提高技能。

其次是扎实的电话随访。该院持续坚持三级电话随访，深入落实科
室随访结果周报制度，开通“名医在线”，回答群众提出的各种问题。

最后是后勤保障有力。在后勤管理方面，该院实行了项目经理负责
制，高标准、高效率完成了营养食堂和职工食堂扩建等二十余项工程。

“要满足患者的一切需求。”在郑州人民医院，精细化管理已成了广
大职工苦心钻研的学问。

近十年来，医院在创建医疗集团的发展过程中，迈向了一个新的高
度，一个集医疗、科研、教学、预防、保健、急救、服务于一体的大型现代化
医疗集团形成了。

新时期，医院审时度势，总部医院以综合医疗为特色，向郑东新区、
西区等主流和高端人群聚集区倾斜优质医疗资源，方便居民就近享受医
疗服务，形成更大、更强的综合医疗体；以专科特色为支撑，对综合医疗
服务产品进行深度、精度、高度上的延伸。

这些规划还包括，改扩建郑州市口腔医院，注入更多、更强的医疗技
术、管理和服务理念、企业文化等，扩大规模，提高水平，发挥品牌效应。
设计床位 400张的郑州人民医院脑科医院已正式开诊，设置 8个临床专
业，是目前全省最大的专业脑病医院。他们还计划在荥阳宜居健康城创
建郑州人民医院新医院，设计床位3000张，预计3年后投入使用。

医院还积极推进数字化医院建设，促进医院从模糊管理向精细化管
理转变；建立特色、精品学科体系，建立龙头品牌专业集群，推进医疗共
同体体系建设，将省内外96家协作医院纳入医疗共同体管理体系之中，
探索协作模式，开展交流协作。

“让患者的花费更小、痛苦更少、效果更优；让每一位职工拥有幸福
感，工作更积极。目前，我们正通过优化内部流程、提升服务水平，全面
加强服务内涵建设，建设一个敢于担当、敢于创新、普惠民生的，多学科
相互支持、互补的现代化医疗集团。”周玉东的视野，显然看得更远。

彰显公益性的惠民实践
——写在郑州人民医院建院100周年之际

本报记者 汪 辉 通讯员 封 宁

医 院 简 介

郑州人民医院始建于1912年，历经百年发展，现已成为一家集
医疗、教学、科研、预防、保健、急救为一体的现代化大型综合性医
院。该院是南方医科大学附属医院、郑州市外宾定点就医医院、中
国医师协会专业医师培训基地、新乡医学院硕士研究生培养基地、
河南省突发公共卫生事件后备医院。

该院核定床位1500张，开放床位2300张，有65个临床医技科
室；现有职工2700余人，其中专业技术人员2029人，硕士生导师9
人，博士29人，硕士437人，高级职称专家380余人；年门诊量达百万
人次，年住院患者达5万余人次。该院综合实力在全省综合医院中
排名前三，在省辖市医院中排名第一，现拥有1个省级院士专家工
作站，1个省级博士后研发基地，2个市级重点实验室，6个省市级临
床研究所，11个省市级重点、特色专科。经卫生部批准，该院同时拥
有肾脏、肝脏、心脏移植资格，心血管、呼吸、消化、内分泌、肿瘤的生
物治疗、创伤显微骨科等专业处于省内领先水平。

2011年，该院荣获河南省委授予的先进基层党组织、全省行风
评议群众最满意医院、全省创新管理先进单位、河南省医院“十大指
标”先进单位、郑州市医政工作先进集体、郑州市卫生系统文化建设
先进单位、郑州市卫生系统思想政治工作先进单位等荣誉称号，并
曾获得河南省急救技术大比武团体一等奖。

惠，是仁义，是和顺，是智慧。惠民，就是要让老百姓得到实惠，受到关爱，切实享受到改革发展的成果。

为民惠民是郑州人民医院自1912年建院以来绵亘不变的精神。100年来，郑医人秉承“厚德、博学、至臻、至远”的院训，牢

记“团结、实干、创新、奉献”的精神，坚持“关爱生命、呵护健康、服务大众、奉献社会”的使命，领跑在全省医疗前沿，创造了无

数生命奇迹，迈上了一条跨越发展之路。

百年梦圆。如今，郑医人构建现代化医疗集团的梦想即将成为现实，郑州人民医院为民惠民的阳光将普照更多的患者。

公益频现展示格调

始终坚持公立医院公益性，以持之以恒的公益
活动来传递白衣天使救死扶伤的乐观精神，这是郑
州人民医院一直坚守的方向。

3月初，驻马店市上蔡县、正阳县的群众，因一支
爱心医疗队的到来而沸腾，特别是患有 4 种“心病”
儿童的家长，他们为这个喜讯奔走相告。

这是郑州人民医院组织的“千名先天性心脏病患
儿救助”专家团队，深入偏远乡村筛查患儿的第一站。

在先天性心脏病患儿筛查现场，患儿家长史小
玲得知孩子符合手术体征，可以尽快接受手术这一
消息，喜极而泣。

像史小玲的孩子一样，身患先天性房间隔缺损
（单纯）、先天性室间隔缺损（单纯）、先天性动脉导管
未闭（单纯）、先天性肺动脉瓣狭窄（单纯）等 4 种先

天性心脏病的患儿有了新的希望。
这仅仅是该院为迎接 2012 年“百年院庆年”主

题活动中的又一项大型公益举措。去年，该院就启
动了“百名先心病患儿、百名白内障患者免费救治”活
动，“百年郑医百名专家河南行”等活动。2008年至
今，该院先后开展的“都市光明行”、“大河爱心行”等
活动已成为我省知名公益品牌。推出的“情献社会医
疗救助金”，为肝移植患者减免费用，扩大了肝移植优
势专业的影响力，树立了百年郑医爱心形象。

致力公益，受到社会各界赞扬。不仅成为中国
红十字基金会“天使之源”、“小天使”基金定点医院，

“生命之树长青”定点医院，还是民政部“明天计划”
定点医院和美国微笑列车基金会“微笑列车”活动定
点医院。这些慈善项目落户该院，使周边大量的贫
困患者得到了救治。

“公立医疗机构的首要责任是什么？那就是一

定要承担社会责任，关键时刻能够冲锋在一线，发挥
公共卫生和医疗救治的中流砥柱作用。”对于市卫生
局党委委员，郑州人民医院院长周玉东来说，他勾画
的公立医院责任框架，重点体现在应对突发公共卫
生事件和医疗救治责任上。

2010年 12月，甲流在全球蔓延。11月 14日，该
院就迎来河南省第一例甲流重症患者雪颜晓。

入院时，雪颜晓的肺部已严重发炎，治愈的希望近
乎渺茫。该院专家没有放弃，经过30天与病魔搏斗，终
于把她从死神手里抢了过来。自此，雪颜晓成为河南
首例使用带抗体血浆救治成功的病例，也是首例甲型
流感合并急性呼吸窘迫综合征被成功治疗的病例。

事实上，作为郑州市突发公共卫生事件的后备医
院，不论是在几年前的抗击非典战役中、汶川地震救
援中，还是在抗击甲流阻击战中，或是防控手足口病
战斗中，该院都几乎成为患者首先选择的医院。

优惠多多展现气度

2012 年 2 月 1 日，郑州人民医院对外宣布：从即
日起，对 CT、磁共振等 54 项检查项目价格下调，整
体下调幅度达5%~25%。

为保证价格降到实处，该院成立了专项工作小
组，建立督查制度。各科室每月对本科室当月运行
病历收费情况进行自查，医院每季度进行一次全院
大型病历互查活动。实行严格的责任追究制，对出
现的问题进行全院通报；对抽检仍有违反医疗服务
收费政策的，扣罚该科室医护质量考核分。

在该院住院，患者大可不必为“钱花到哪儿了”
担心。该院门诊大厅设立有电子屏，病房楼内安置
有电子查询机。在病房，医务人员每天会把“一日清
单”送到患者床头……一系列措施都公开透明，让患
者看病明明白白。

该院开展了“查服务、查收费、查制度、查效率”
的行风“四查”活动，杜绝开单提成和打包检查行
为。凡存在问题都视严重程度扣科室考核分，问题
严重的要落实到人进行行政处理和经济处罚。

该院每月抽查 5400 张门诊、急诊中西药处方，
对不合格处方由处方医师及时予以整改反馈，对超常
用药进行通报。重点加强对门诊“大处方”的督导检
查，对开具不合理处方的医师，采取教育培训、批评、
处罚等措施。开展病历医嘱合理用药督导，建立了基
本药物优先选择和使用制度，与临床科室主任签订了

“降低药品比例，提高基本药物使用率”的责任书。
在这里，医生围着患者转，想方设法为患者省

钱。该院心内科主任刘恒亮总是把昂贵的造影液挤
了又挤，只为了替患者省钱；普胸外科主任侯向生，
做食管癌手术时，总是放弃昂贵的吻合器，尽量采用
手工吻合技术，不但效果好，还能为每位患者节省 1
万多元……

在行业还存在为利益博弈的时候，该院始终坚
守着自己的底线：对患者永远尊重、追求公平回报和
开放透明的体制。

主动延伸体现宽度

去年 3 月 10 日下午，在滑县三军仪仗队方队军
旗手朱振华家里，远道而来的郑州人民医院义诊小
分队骨科专家符孔龙细心地给朱振华父亲讲解康复
注意事项。

当天是郑州人民医院“百年郑医百名专家河南
行”公益爱心活动的启动日，首站放在了滑县。一天
内，由副主任医师以上专家和博士组成的义诊团在滑
县人民医院门诊大厅展开大型义诊，对本地医生进行
心血管病、妇科病培训，到贫困家庭中送医送药。

“情系郑医”、“情牵患者”、“情暖百姓”、“情献社
会”为主题的该院百年院庆系列活动拉开帷幕。

为形成健康教育的健全网络，该院成立了社区
工作站，先后开展了医学博士进社区、急救知识进社
区、医疗温暖进社区、医院文化进社区等 10 多项活
动。开展的万名医护送健康“情系交通执勤岗免费
义诊保畅通”专题服务活动，走访了 359 个交通岗，
慰问交警及交通协管员2194人次。开展“名医大讲
堂”健康教育活动，重点普及疾病预防、诊治等基本
知识，每月一次。

“新医改的推行，给我们公立医院提出了一个
新要求，除了要保持发展速度，更要注重医疗机构的
内涵建设，彰显公立医院的公益性。”周玉东说。事实
上，对于如何履行和强化郑州人民医院作为公立医院
的公益性责任，他的心中早已勾画了一个完整的框架。

为了开辟通往农村、社区医疗服务的通道，他们
开展讲座、组织义诊，大力架构城市大型医院与基层
医院之间的桥梁。医院先后同商丘、新乡、信阳、洛
阳等地的医疗机构签订了合作协议，对这些医院进
行医院管理、技术咨询、人才培养等方面的帮扶。

为让群众真正受惠于新农合这一民生工程，医
院率先行动，较早一批与金水区、中原区、高新区等
八区和新郑市实现了新农合直补。凡是参合患者，
在登记住院的同时，该院就会为他送上《新农合就医
指南》，对不明白的地方耐心解释；对需要补办转诊
手续的外地患者，免费联系其户口所在地的新农合
管理部门，尽力解决外地患者的后顾之忧。

从担当公共卫生突发事件的重点救治医院，到
千方百计往农村、社区延伸医疗服务，再到架构城市
大型医院与基层医院之间的桥梁、更好地推进新农
合等民生工程，郑州人民医院以突出的实践体现了
公立医院的惠民性。

卓越服务彰显风度

从服务品牌誉满全国，到自我加压追求卓越，
仁心贴心、互相感动的医患关系逐渐形成。

在郑州人民医院采访，记者常常心生感动。
这样的感动或来自医护人员一个忘我的动作，或
来自他们不经意间一句温情的话语。

肿瘤内科主任梅家转的母亲在一次体检中，
被查出肩部有个囊肿，医生建议她马上手术。梅
家转也答应了，可谁知说好了要陪老母亲做检查，
一推就是一个多月。而真正做手术，仅仅用了 10
分钟左右的时间。

这就是郑州人民医院医护人员的特点，他们
自己的时间总是太短，说话像疾风暴雨，走路风风
火火，但是对于患者，他们却有着千万分的耐心。
曾记得，该院心血管内科主任、“全国医德标兵”获
得者刘恒亮，不等崴伤的脚渡过危险期，就又站在
了手术台上，疼出了一身身冷汗；曾记得，消化内
科主任马应杰因一次意外导致髋臼骨折，医院安
排他在家休养，他却因为放心不下患者，坚持拄着
拐杖来到医院，吃住在科室、治疗也在科室……

一位双目失明的老太太常常独自来医院取
药。看到老太太，无论是谁值班，导医护士都会主
动上前搀扶，帮老人买药。到了中午，她们还常常
自掏腰包为老太太买来饭菜，看着她吃完了再把她
送到公交车上。这样的扶携，该院持续了4年。老
太太感慨地说：“我来你们这儿看病，高兴、舒心！”

周玉东说，看到同志们这么敬业，他常常感慨
又感动，这样的团队精神可不一般，没有将医院视
为大家庭的自觉感是不行的。看到同志们这么拼
命，顾不上打理自己的生活，他常常觉得心酸，很
大程度上，大家做到了“视患者如亲人”，却没有做
到“视亲人如患者”。

如今，郑州人民医院的服务品质已经成为河
南省医疗机构的一面旗帜。但郑医人的眼光更为
高远，他们将优质和高品质升华为卓越。

这样的卓越服务战略，让患者又惊又喜。在
妇产科，待产的孕妇急不可待地提前住院，被好
心、耐心的医务人员劝了回去；在消化内科，患者
前来就诊，医生没有大把开药，仅仅建议其要注意
饮食、加强锻炼；在乳腺外科，医务人员陪着患者
做爬墙运动，一天天的相伴，深化了医患感情。

护理部主任刘永瑞介绍说，医院坚持抓生活
不能自理患者的基础护理，强化专科护理水平、举
办护理论坛、开展护理大查房、“爱心服务百日行、
卓越服务在身边”等活动，构筑合谐医患关系。

在郑医人看来，服务是无止境的，不仅要向人
文关怀和整体护理发展，还要有更多的内容与形
式。比如，他们会提前一天对门诊手术患者电话
提醒，术后电话回访；为手术患者准备毛巾，术后
送上一杯热奶。每一个细节、每一个流程都体现
着他们对患者的关爱。

让所有患者享受到卓越服务，成为该院最基
本的服务标准。患者一入院，医务人员就微笑相
迎并致以亲切问候，热情引导就诊；对年老体弱的
患者亲切搀扶、全程陪护。在门诊大厅各楼层“友
情提示”标牌随处可见；在各诊室门口漂亮的导
医、导诊护士向你投来暖暖的笑容；在病房里，护
士们像花蝴蝶那样忙碌着，细心查看每一位患者。

从树立标准，到追求高品质；从营造感动，到
塑造文化品牌；从成为标杆，到追求卓越……郑州
人民医院多年来的高速跨越发展，离不开服务立
院的宗旨。
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