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短信自动回访服务在医院检验科的应用体会"
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!!

摘
!

要"目的
!

探索利用移动通讯技术为门诊患者进行检验后服务的方式!拓展检验服务手段!提高门诊患者满意度&方法

!

在医院局域网上!利用
]B;>E7

等工具建立患者检验结果数据库!短信生成管理模块等程序!为存在异常检验结果的门诊患者研

发短信自动发送程序&结果
!

短信回访系统已经自动回访门诊患者
$+)))

余例!其中包括为
%*,

例门诊患者发送危急值短信提

醒&收到门诊患者短信回执
%$$,

条!收集到
$%,

例门诊患者对医院提出的意见或建议$接听因接收到回访短信进一步咨询的电

话
,%*

人次&短信回访服务后门诊患者检验复检率"

$*&/.

%高于回访前"

,&-.

%!差异有统计学意义"

E

$

)&)$

%&结论
!

自动短

信回访服务!为门诊患者提供了个性化跟踪服务!有效实现了医院检验科与门诊患者之间沟通交流!同时节省了大量的人力&

关键词"实验室$

!

短信服务$

!

医院管理$

!

自动数据处理$

!

信息管理$

!

临床实验室信息系统
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对患者的回访#已经在一些医院开展#采用形式主要是患

者曾经就诊科室或医院服务中心安排专人电话回访为主#其他

还有上门回访(邮寄问卷回访(利用手机短信平台回访等方

式)

$1+

*

'有报道显示#临床科室通过短信回访曾经来本科室就

诊的患者)

(

*

'以及通过接口自动从临床实验室信息系统

$

IFON

&数据库#以短信方式完成危急值发送到相关医生手机

的实现#强化了实验室与临床医生之间的沟通)

-1$$

*

'但到目前

为止#未见通过短信服务$

NXN

&方式实现加强临床实验室与患

者之间沟通交流的文献报道'随着患者对医院服务需求的不

断提高#有必要针对门诊患者近期的检验结果#对患者进行一

些必要个性化指导(建议'本文主要介绍短信回访服务在本院

检验科对门诊检验患者的应用体会'
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材料与方法

$&$

!

材料
!

包括软件开发工具
"3K7BVC4?7B

#软件采用的数

据库
]B;>E7

#

HNX X]SZX

及
HNX

卡#电脑可以利用程序指

令控制发送短信的设备#

HNX

卡置于
HNX X]SZX

内对应

卡槽$

HNX X]SZX

通过
GN%*%

接口连接到电脑&'普通配

置计算机一台$保持
%'<

不关机&任意一台连接到医院内网的

工作站电脑#可以同时处理其他业务'

$&/

!

方法

$&/&$

!

自动回访系统基本架构
!

工作站电脑通过交换机提取

FON

服务器患者的基本信息及检验结果#短信发送设备
HNX

X]SZGX

通过
GN%*%

接口连接到工作站电脑#

HNX X]SZ1

GX

按电脑程序指令发送短信内容到患者手机#见图
$

'

图
$
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自动回访系统基本架构
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自动短信回访系统规则的设定
!

包括以下几个方面'

$

$

&回访患者类别的确定'暂定只针对来本院就诊的门诊患

者'$

%

&短信回访项目确定'确定哪些检验项目纳入回访$会

同各专业组长商讨后确定&'$

*

&按检验结果范围分类'目前

只针对纳入回访的检验项目中检验结果有异常值或危急值患

者'$

'

&短信回访时间的确定'针对检验结果中有危急值的患

者#审核报告后立即发送短信提醒%其余有异常结果患者#按不

同项目设置不同回访时间$以天计算&#以及相同项目不同异常

结果范围设置不同回访时间$各专业组长会同相关临床专家商

议后决定&'$

,

&短信回访内容确定'针对检验结果中有危急

值患者#短信内容为!提醒患者及时领取检验结果就诊%针对检

验结果中有异常但无危急值患者#根据结果异常项目的临床意

义提醒患者注意事项#复查时间#以及收集患者就诊过程中对

医院的意见和建议'$

+

&短信每天发送时间确定'除有危急值

的患者审核报告后即时发送短信提醒外%其余短信定在每天

$,

!

))

开始发送)

$%

*

'

$&/&'

!

短信发送流程
!

标本上机检验#会将医嘱信息插入检

验信息表#仪器结果经审核后传输到检验结果表#将检验结果

生成需要发送的短信内容是通过触发器来实现%检验结果在短

信规则主表查找是否符合规则#若存在#提取符合规则判断条件

的短信类型#将发送时间及提示内容存入临时表%若当前病人符

合多条规则#即存在多个发送日期#依照及时提醒病人原则#发

送日期取临时表中最近日期为发送日期#将临时表中规则提示

内容合并#最后将临时表结果插入短信内容用表作为当前病人

的短信提示内容%在数据库调用
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并加入队列
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每
$)

分钟执行一次用于查找短信内容表$

E48

0

8D8

0

>3597c9

&中短

信类型为危急且发送状态为未发送的结果进行发送%

_

3P

0

G7647K

每天
$,

点执行一次查找短信内容表$

E48

0

8D8

0

>3597c9

&中短信类

型为异常#发送时间在当天且发送状态为未发送的结果进行发

送#发送后根据返回值修改发送状态为已发送'

$&'
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统计学处理
!

采用
N"NN$/&)

统计软件处理#计数资料

采用百分比表示#组间比较采用
!

% 检验#以
E

$

)&),

为差异有

统计学意义'
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结
!!

果
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短信回访数据统计
!
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年
(

月至
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年
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短信回访系统已经自动回访门诊患者
$+)))

余例#其中包括

为
%*,

例门诊患者发送危急值短信提醒'收到门诊患者短信

回执
%$$,

条#收集到
$%,

例门诊患者对医院提出的意见或建

议%接听因接收到回访短信进一步咨询的电话
,%*

人次'

/&/

!

短信回访服务实施前后门诊患者检验复检率比较
!

短信

回访服务前$

%)$%

年
$

月至
%)$*

年
+

月期间&共有
*/,-)

例

门诊患者来本院检验科进行了相关检验检查$剔除期间重复检

验门诊患者&#其中有
%)$-

例门诊患者来本院检验科复检#门

诊患者检验复检率为
,&-.

%短信自动回访服务后$

%)$*

年
(

月至
%)$'

年
$%

月期间&共有
,(-%/

例门诊患者来本院检验

科进行了相关检验检查#其中有
-)'%

例门诊患者来本院检验

科复检#门诊患者检验复检率为
$*&/.

#短信回访服务后门诊

患者检验复检率高于回访前#差异有统计学意义$

E

$

)&)$

&#

表明短信回访服务实施前后门诊患者检验复检率的差异是有

统计学意义%同时#短信回访实施后门诊患者数相对于短信回

访实施前门诊患者数增加了
'+&$.

'见表
$

'

表
$

!!

短信回访服务开通前后门诊患者检验复检率比较

项目 短信回访服务前 短信回访服务后
!

%

E

门诊检验患者数$

-

&

*/,-) ,(-%/

复检例数$

-

&

%)$- -)'%

复检率$

.

&
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$

)&)$

'

!

讨
!!

论
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由于门诊患者流动性大#临床医生寻找门诊患者不方便'

自动短信回访系统以人为本#打破常规为存在危急值的门诊患

者#根据预留手机号码提供及时就诊提醒的跟踪服务功能#方

便门诊患者或家属接收到危急值短信提醒第一时间寻求主管

临床医生处理#为临床医生及时处理危急值患者赢得了宝贵的

时间'与有些医院实现的危急值短信发送到主管医生手机比

较)

$$

*

#笔者认为发送危急值短信到门诊患者或家属手机#危急

值处理效率更高'

通过梳理分析一年多来收集到的门诊患者的回复短信#大

部分是患者收到短信后表达感谢之类的信息#同时从患者回复

的短信中收集到
$%,

条意见和建议转交给医院品质管理部#医

院根据病人回复的短信内容#进一步了解病人的需求建议#从

而改进本院就诊环节流程中存在的不足#并将改进结果对提出

意见或建议的患者一一回复#让患者体会到医院对他们意见或

建议的重视#进一步提高患者对医院的认可度(满意度和忠诚

度#另一方面也使医院的管理得到进一步改进'

短信回访系统通过自动传输患者有临床意义的检验数据#

实现了根据患者检验结果#自动为门诊患者提供个性化的指导

建议服务#促进医院专业人员与门诊患者之间的沟通交流#让

门诊患者实实在在感受到医院对他们的关心'短信自动回访

系统的应用#在某方面也可以认为是支持慢性病患者自我管理

的工具)

$*

*

'这不仅是信息技术带给临床实验室带来的更为高

效(快捷(精准的服务提升#更是现行医疗模式的一个革

新)

$'1$,

*

'利用此短信回访系统#提高了临床实验室检验后服

务#从而挽留了更多的老病人(争取更多的新病人#摒弃传统的

,被动服务-#开展,主动服务-#加强了临床实验室与门诊患者

之间的沟通交流#拉近了临床实验室与门诊患者之间的距离'

利用此系统积极实践,病人细分-的服务策略和方法#在不

增加人力和财力的基础上#针对不同检验结果的病人发送不同

的短信内容进行建议(指导#不断完善临床实验室为病人服务

内容#提高了临床实验室的管理水平#也使病人感受到医院人

性化的关怀与服务#提高了门诊患者的回头率和满意度)

$+1$-

*

'

短信回访系统应用后#效益不仅体现在管理水平的提高上#通

过加强管理带来相应的经济效益和社会效益)

$/1%$

*

%另外#门诊

检验患者的明显增加尤其是复检率的明显提高'后期拟将本

院健康体检的人员纳入回访对象#这样不仅有利于临床实验室

业务量的稳定增长#更重要的是能为更多来本院检验的患者或

体检人员提供个性化服务#让他们对自己的健康管理做到心中

有数'

本次开发的自动短信回访系统具有不通过外网#直接在内

网给病人发送短信的优点#但是也存在发送短信速度比较慢的

不足#针对门诊量很大的医院宜另外考虑短信发送的方式'由

于建设过程中只侧重于功能的实现#在性能方面有待进一步优

化'相信该软件将在临床专家(检验同道以及信息技术人员共

同努力下不断地改进完善#对管理好患者的健康发挥更积极的

作用'
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运用趋势图对献血车消毒效果分析及消毒方法干预探讨"

廖玉英!杨俊鸿!邹晓萍!彭
!

楷!骆展鹏!黄
!

霞#

"重庆市血液中心质管部
!

')))$,

%

!!

摘
!

要"目的
!

运用
X4>B383=9Zc>7E

制作环境卫生趋势图对献血车消毒效果进行跟踪监测!利用趋势图的变化对献血车空

气消毒施以干预&方法
!

按照,医院消毒卫生标准"

HV1$,/-%1%)$%

%-对
$)

台献血车的环境卫生进行两年"

%)$*

年
(

月至
%)$,

年

+

月%时间持续跟踪监测!将监测结果运用
X4>B383=9Zc>7E

进行数据管理!并制作趋势曲线图&结果
!

在用
$)

台献血车总菌落数

从
'

月开始献血车总菌落数呈明显增长趋势!

,

月和
+

月呈现明显高势态!

(

月'

-

月及
$$

月菌落数均维持较高数值&

$

号献血车

在特别的月份中"

%)$'

年
+

月及
%)$,

年
,

月%有陡然的升高变化$献血车的菌落数和趋势变化与购买年限和车辆状况没有关联$

献血车
$)

个布点位置的菌落数分布趋势有一定差异&不同位置的菌落数可能与人员进出情况'与空气的流通情况及物品的摆放

有关&结论
!

趋势图不仅可以及时反应空气消毒的效果!及时发现清洁消毒存在的问题!也可以为献血车车况的掌握'工作人员

的管理提供数据支撑&

关键词"献血车$

!

环境卫生$

!

消毒效果监测$

!

趋势图$

!

干预

!"#

!
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细菌污染是输血传播疾病最主要的危险因素之一'血液

制品病毒检测由于已常规开展多年且技术不断革新#经输血传

播病毒的风险已经显著降低'相比之下#经输血传播细菌的风

险还很高)

$1%

*

'据报道#患者输注
$Y

细菌污染血小板的风险

约为
$

"

%)))

#血小板制品细菌污染的危险度比病毒污染的危

险性高出
%,)

倍)

*

*

'献血场所空气污染是采供血过程中血液

细菌污染的主要途径之一#献血场所的空气质量直接关系到献

血者和受血者的生命安全'目前#流动献血车是主要采血场

所#针对献血车车况不同#季节不同如何选择不同的安全(有

效(易操作的空气消毒方法对采供血场所空气进行消毒#从而

阻断血液制品污染)

'1+

*

'本研究通过制作趋势图对献血场所消

毒效果进行趋势分析#并运用趋势图选择不同的消毒方法进行

干预'

%)$%

版的.血站技术操作规程/中仅在质量控制部分指

出#环境卫生的质量控制遵从相关规定)

(

*

#在
%)$%

年颁布的

.献血场所配置要求
N̂

"

2')$1%)$%

/中明确指出#采血区域空

气的细菌菌落总数应符合
HV$,/-%

规定的
$

类环境标准的要

求)

-

*

'因此#目前采供血机构所推荐采用的消毒方法及判断标

准都是参照.医院消毒卫生标准/$

HV1$,/-%

&相关要求执

行)

/

*

'笔者参照此标准对献血车空气菌落数的控制标准#即菌

落数应
)

'&)>=C

"$皿+

,D45

&的要求#连续两年对本中心献血

车空气消毒效果进行了菌落数趋势图分析#现报道如下'

$
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材料与方法

$&$

!

材料来源
!

在用的
$)

台献血车$每台车安装有
'

只紫外

线灯#每只灯
%'K

&#献血车编号及购置年份见表
$

'中心在用

的献血车主要分两种类型#一类为购买时间较早#车型和车内

布局相同分为
0

组$

%

号(

*

号(

'

号(

,

号车&%二类为购买时间

较晚#车型和车内布局相同分为
V

组$

+

号(

(

号(

-

号(

/

号(
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号&'

表
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献血车基本情况

编号$车牌号& 购置年份 车型
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检验医学与临床
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