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广告

征集优质案例 掀起改善服务热潮
——— 桂林市人民医院改善患者就医体验“亮实招”

健康讲堂

　　维护良好的口腔健康对于老年人摄入足
量、均衡的营养，从而促进老年人的全身健康
是至关重要的。由于老年人颌面部骨骼、咀嚼
肌、表情肌、软组织等组织器官发生一系列退
行性变化，加上因口腔疾病导致的牙齿缺失，
将会严重影响口腔咀嚼功能、外观形象、发音
和社会交往能力。因此，拥有较为完整的牙
列，至少保持 20 颗有功能的牙齿，是幸福晚年
的重要保证。
  人老不掉牙，有牙就要坚持刷
　　人老掉牙不是必然规律，大多数是由于长期
患有龋病、牙周病等口腔疾病造成的。只要预防
和控制口腔疾病，掌握科学的口腔保健方法，形
成良好的口腔卫生习惯，就可以终生拥有一副健
康的牙齿。需要特别提醒的是，只要口腔内存留
牙齿，就应按照科学的方法坚持刷牙，没牙也要
注意清洁口腔。

  积极防治牙根面龋
　　老年人由于牙龈萎缩，牙根暴露于口腔环
境，根面易发生龋坏，称根面龋，是老年人的口
腔常见病和多发病。预防根面龋需要做到以下几
点：使用含氟牙膏局部用氟；使用保健（软毛）
牙刷，用正确的方法早晚刷牙；饭后漱口，有条
件者可使用漱口液漱口；不吸烟；适当控制各种
甜食摄入频率，多吃新鲜蔬菜与瓜果，安排合理
膳食，保证微量元素的摄取，增加牙齿抗龋能
力，出现了根面龋应及时治疗。
  食物嵌塞应及时到医院诊治
　　食物嵌塞，俗称“塞牙”，是老年人最常见的口
腔不适之一，其原因主要为长期咀嚼磨耗使得牙
齿牙冠发生明显磨损，牙齿形态变得不利于自我
清洁；随着年龄增长，原先填满两牙邻面间隙的牙
龈乳头萎缩后留下缝隙；缺牙后邻牙倾斜，牙列拥
挤或稀疏，邻面龋洞充填未能恢复好接触区等。这

样，在咀嚼过程中，食物就会沿水平或垂直方向挤
入牙间缝隙，造成塞牙。遇到塞牙情况时，应立即
刷牙、漱口或选择使用牙线、牙间刷清理，避免用
粗糙牙签剔牙。刷不掉的嵌塞物可用质地较柔软
的细牙签轻轻剔出，不可用力过猛过快。反复塞牙
者应到医院进行口腔专业治疗。
  牙本质敏感应及时到医院诊治
　　牙本质敏感，俗称“倒牙”，主要是指对
冷、热、酸、甜等刺激产生的短暂而尖锐的疼
痛。其主要原因是由于使用刷毛过硬的牙刷、刷
牙用力过大、刷牙方法不正确造成牙颈部釉质缺
损，或长期咀嚼过硬食物、夜磨牙导致牙齿磨
耗，或牙龈萎缩造成牙本质暴露。对于牙本质敏
感的防治，建议：①饭后漱口；②减少酸性食物
和饮料的摄入；③进食酸性食物和饮料后不要即
刻刷牙，一小时后再刷牙；④选择合格的牙刷，
采用正确的刷牙方法，避免刷牙时用力过大；

⑤使用抗敏感牙膏，如 4 ～ 8 周后无明显效
果，应及时就医。
　　每天清洁可摘义齿(活动假牙)
　　戴假牙也要保持清洁卫生，对于配戴活动假
牙(可摘义齿)的老年人，应在每次饭后取出活动
假牙，以软毛牙刷刷洗干净，夜间不戴假牙时应清
洗后放置清水中保存，最好使用假牙清洁片帮助
清洁。假牙每天摘、刷、泡，晚上做好这一套。
  关注口腔黏膜变化，发现异常应及时诊治
　　老年是口腔黏膜疾病高发的年龄，老年人应
该关注口腔黏膜变化，发现口腔内有两周以上没
有愈合的溃疡，口腔粘膜有硬结、白色或红色斑
块及出现牙痛、牙龈出血等不适症状后要及时就
医。如果口腔粘膜长期受到不良刺激或有烟酒不
良嗜好，容易发生口腔白斑甚至口腔癌。因此，
应早期预防，消除不良刺激和戒除烟酒嗜好，一
旦出现疾病症状要及时就诊，做到早发现、早诊

断、早治疗。
  叩齿可以增进牙周健康
　　叩齿是我国传统的中医口腔保健方法，每
天叩齿 1 ～ 2 次，每次叩齿 36 下，可以促进
牙周血液循环、增进牙周组织健康，长期坚持
可固齿强身。如果牙齿松动、咬合错乱，叩齿
往往会造成牙周组织创伤，不宜作叩齿保健。
  定期口腔检查
　　由于老年人口腔解剖生理的特殊性，口腔
疾病发展变化速度快，口腔自我修复能力减
弱，每半年去医疗机构做一次口腔健康检查，
发现问题，及时处理，每年至少洁牙一次。所
以，为老年人提供定期检查、洁治等保健措施
对维持口腔健康必不可少。
  根据医生建议拔除残根残冠
　　残根(因龋坏、外伤等因素造成的牙冠缺
失及部分牙根缺失)、残冠(因龋坏、磨损等因
素造成的牙冠的大部分缺失)可成为全身感染
的病灶，往往可引起全身性疾病。因此，老年
人应该及时拔除没有治疗价值的残根或残冠，
此外，很松动、无功能的牙齿也需要拔除。牙
齿缺失或拔牙 3 个月后，要及时镶牙，保持
口腔牙列的完整，恢复口腔的基本功能。

幸福的晚年需要健康的牙齿
□杨柳（桂林市口腔医院）

  市人民
医院消化内科
主任冯洁为患
者进行消化内
镜检查。
廖国梁 摄

□本报记者徐莹波 通讯员廖国梁

　　 2023 年，国家卫健委、国家中医药局联合
发布《改善就医感受提升患者体验主题活动方案
（ 20 2 3 — 2 0 2 5 年）》（以下简称“方
案”）。围绕方案部署， 2024 年，桂林市人民
医院积极行动，进一步优化医疗服务模式，切实
解决人民群众看病就医的“急难愁盼”问题，全
面提升患者就医体验，确保群众充分享受到公立
医院高质量发展带来的丰硕成果。
　　 11 月中旬，市人民医院举办了“改善就医
感受提升患者体验”优质服务案例征集评比活
动。活动开展以来，迅速在全院掀起了一场改善
服务的热潮。经过 40 多天的广泛征集和严格筛
选，共收集到 53 个高质量案例。

聚焦流程优化 让服务更便捷

　　“从进入医院健康管理中心做术前准备，再
到消化内镜中心接受检查和手术，只在医院日间
手术中心待了 1天，这次我接受手术比一位亲戚
此前做类似手术更快了，节省了大量时间。”近
期，市民赵先生在市人民医院接受了肠息肉切除

手术后，对快捷高效的就医流程连连点赞。
　　赵先生良好的就医体验得益于市人民医院新
推出的“一站式”无痛胃肠镜+微创手术模式。
　　“在过去，患者做肠息肉切除手术，需要二次
清肠和空腹、二次缴纳胃肠镜检查费，耗时 6 天
左右，不仅时间长，费用也较高。”市人民医院消化
内科主任冯洁说，“为解决患者就医过程的痛点，
科室查阅了相关文献及指南，对就诊模式进行创
新，由‘片段式’改为‘一站式’服务，以前需往返至
少 4 个科室才能完成术前检查，改善后只需在体
检中心即可完成，入院则采用日间手术模式，当天
即可完成。患者满意度明显提高。”
　　上述案例是市人民医院不断改善医疗服务，
提升患者就医体验的一个缩影。据了解，诊疗期
间，患者到医院就诊、检查、化验、住院、医保
报账等涉及的科室较多，需要准备的资料多，要
在不同科室来回跑，影响了就医体验。围绕方案
部署，该院聚焦群众“看病难”“看病烦”等问
题，持续开展流程优化，将就医的烦心事变成放
心事、顺心事、暖心事。
　　 4 月下旬，吕先生因车祸来到市人民医院
骨科治疗。因伤情严重，住院期间，他使用了各
类血液制品 35 袋，用血费用达八千多元。吕先
生的儿子曾在我市无偿献血 4000 毫升，按照有

关规定，吕先生住院期间用血费用可全部减免。
　　在医务人员精心治疗下，吕先生顺利康复。出
院前，吕先生的儿子持相关证明在市人民医院出
入院结算中心进行住院费用结算，财务人员核对
信息无误后，直接为吕先生减免了全部用血费用。
　　“在医院实施血费直免政策前，无偿献血者
及家属用血费用报销，需在患者出院结账后，携
带相关材料到市中心血站申请。有些患者因资料
不全，要在各地来回奔波。”市人民医院输血科
主任肖倩说，“医院于 2020 年 11 月开展了血
费直免工作，实现一个窗口受理、一次性告知、
一站式服务，患者出院时可直接在医院办理血费
报销。该项举措实施 4 年来，医院完成了患者
血费直免 324 例，减免费用 40余万元。”

聚焦服务提质 让就医更顺心

　　除了不断优化就医流程外，市人民医院各医
疗团队还在服务细节方面持续发力，倾力打造更
舒适的就医体验。
　　泌尿外科一项舒适插拔尿管的技术改进也入
选了本次优质服务案例。
　　一根小小的导尿管，为何会引起医务人员高
度关注？事实上，“插尿管”是泌尿外科团队的

一项日常工作。相关研究显示， 10% 的住院患
者会留置尿管，而泌尿外科手术患者留置尿管率
接近 100%，常规操作留置尿管给患者带来的疼
痛率超 90%。
　　为此，泌尿外科聚焦患者需求，开展了以
“降低留置尿管患者疼痛率”为主题的质量改善
项目，系统分析患者在尿管植入时、尿管留置期
间、尿管拔出时引发疼痛的各项原因，联合医务
部、护理部、麻醉科、院感科、信息科开展多学
科协作模式，通过调整置管时机、开展中医适宜
技术等多种方式，对留置尿管进行全程管理，显
著降低了疼痛发生率。
　　“项目实施以来，提高了患者留置尿管的舒
适度，改善目标达标率为 131.69% ，远超预期

值，针对留置尿管这个操作的满意率上升了
28个百分点。”泌尿外科护士长曾丽媛说。
　　 12 月 20 日至 22 日，第三届精益医疗管
理擂台赛在华南理工大学附属第六医院举行。
在比赛中，该院泌尿外科“降低留置尿管患者
疼痛率”项目还荣获银奖。
　　市人民医院医疗服务中心主任周静说，回
顾医院 2024 年的改善服务项目，囊括了诊疗
过程的各个方面，大家集思广益，针对患者就医
过程的堵点、难点问题实施了许多有益的举措，
进一步激发了全体医护人员持续改进服务的热
情。未来，医院将继续秉承“以病人为中心”的服
务理念，不断创新服务模式，努力为患者提供
更加优质、便捷、舒适的医疗服务体验。


