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!摘要" "以广州中医药大学第一附属医院为例! 在分析国内外随访系统研究现状及存在问题的基础上! 提

出建立医院智能短信息随访系统! 介绍随访登记流程及其功能模块! 总结其建设和应用效果# 该系统能够

大大提高随访效率! 降低失访率! 使患者信息得到即时更新#
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!"引言

随着计算机的应用及信息技术的发展! 医院信

息管理系统的开发与建设已成为改善医疗环境. 提

高管理水平的重要手段" 医院智能短消息随访管理

系统作为信息系统的一部分! 是医院信息化进程中

的必然趋势! 是指采用数据库挖掘. 网络. 通讯技

术等对所有出院患者进行随访和管理! 跟踪建立患

者随访健康档案! 联系医生指导出院患者康复" 通

过智能短消息随访可以方便医生与患者进行零距离

沟通! 时刻掌握患者出院以后的康复情况! 为探索

和发展新型多学科交叉整合的 #以患者为中心$ 的

健康管理服务体系奠定基础" 智能短消息随访管理

系统的应用进一步加强了医生与出院患者的沟通渠

道! 为医疗机构开辟了一种新的服务于患者的方

式! 实现 #人人有医生. 个个可治病$ 的普及医疗

卫生健康保障服务! 从而有利于避免医患矛盾的发

生! 缓和医患关系! 提高医院服务质量"

广州中医药大学第一附属医院是一家综合性三

级甲等中医院! 年出院患者 !% %%% 人次! 临床随访

工作量非常大" 传统的病种随访方式是医生看诊!

学生进行登记并完成随访调查! 由于时间. 地点等
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限制! 常常出现重点病种随访效率低. 登记信息不

完全. 临床功能评分收集少等情况! 导致后期数据

整理困难及临床结果不准确! 使得所收集的数据缺乏

说服力/! (&0

" 因此! 有必要建立基于短信. 彩信等方

式的智能短消息随访系统! 定期向出院患者发送定制

化的关键提醒! 告知患者在康复过程中经常遇见的问

题及处理方法! 以解决临床随访的难题! 提高患者对

医院的信赖! 改善医患关系( 同时为科研和医疗质量

分析提供强有力的数据! 提高医疗管理水平"

#"国内外随访系统研究现状

#$!"信件随访

信件是最早广泛采用的随访方式! 通过建立随

访卡给患者或家属发信! 根据患者或家属的回信内

容! 将随访结果记录到随访卡上" 医生对患者提出

的医疗问题经商量研究! 认真给予回复" 信件随访

一般适合于边远山区和贫困地区"

#$#"电话随访

随着电信网络. 通讯技术的不断发展及电话在

全国范围的普及! 具有高效率. 低成本. 快速简便

和高安全性等特点的电话随访在临床病历跟踪和管

理中发挥着越来越重要的作用" 电话随访是一种医

院医疗服务向患者提供延伸. 互动和个性化优质服

务的信息化工具! 通过电话随访医生可以直接与患

者及其家属进行沟通! 缩短了医生和患者之间的距

离! 给患者提供咨询服务! 随时掌握患者治疗后的

病情变化! 尤其是并发症和副作用! 以方便及时调

整治疗策略! 提高治疗效果" 对于已死亡病例! 还

可以向其家属进一步了解死亡的具体原因! 这是信

件随访中很难得到的资料" 电话随访可明显提高随

访率! 获得的资料比较准确可靠"

#$%"家访

家访是一种传统而落后的随访方式! 一般是在

信件随访和电话随访不能奏效的前提下才使用" 通

过上门对患者进行定期探访! 与患者进行直接的面

对面交流! 给予患者以心理支持及正确具体的治疗

和护理指导" 该方式以全人. 全程和全方位的服务

调动了家庭支持力量! 建立良好的社会支持体系及

和谐的医患关系! 对提高患者的生活质量. 身心治

疗和恢复有着重要意义" 家访方式由于受人力. 物

力限制极少使用"

#$&"门诊随访

将患者来院复查视同随访一次" 门诊随访虽然

可以获得最可靠. 最全面的医学资料! 但是也给患

者带来了极大不便"

#$'"网络随访

随着网络技术的不断发展以及计算机的普及使

用! 通过互联网进行病例随访得以实现" 患者和医

生之间可以发送 [(G@:H或视频对话的形式进行交

流! 或者登录指定网址! 进行 #苏格拉底问答式$

随访" 网络提供了一种快捷方式! 通过网络对患者

进行医疗跟踪服务! 对患者提出的问题可以及时回

复! 安排患者的医疗诊治日程和康复指导等( 网络

随访策略的应用为医生与患者的交流提供新的工

具! 缩短医患间的距离! 从而使传统的面向医院业

务及人员模式转变为面向患者! 初步体现了 #以患

者为中心$ 的创新模式"

综上所述! 传统的随访方式由于人工操作缺陷

都不可避免地存在漏访. 失访现象! 且完全由医务

人员一对一地进行随访也消耗了大量人力. 物力和

财力! 所以目前出院患者随访率普遍偏低! 这就需

要规范随访行为! 改变随访方式! 努力减少失访"

%"随访登记系统构建及功能模块

%$!"随访登记系统

本研究采用 V8+ . 层系统架构! 利用 d:;E@H

+BED:C&%%$ 和 +î +>AJ>A&%%$ 等软件进行平台开

发! 随访业务流程! 见图 !"

图!"随访业务流程
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%$#"系统主要功能模块 '图#(

图#"系统功能模块

!"#"$%患者管理"包括& %!' 新增病例" 根据出

院患者资料! 录入或由病历系统导入其个人信息和

简要诊治情况! 系统可依据出院诊断自动产生随访

规范短信! 对其内容进行审核或必要的修改后即完

成新增病例的工作" %&' 患者资料管理" 以出院日

期. 随访科室和负责医生为检索条件! 可以查询到

某一时间段的随访患者信息! 并且可以编辑特定患

者资料"

!"#"#%短消息库管理"用于管理随访规范! 包括

系统自动随访和自定义随访管理" 在系统自动随访

管理中! 系统可根据疾病属性. 短信分类和发送规

则在规定的时间内对患者进行自动随访( 而在自定

义随访管理中! 随访医生在给患者回复短信时! 可

调用短语库的短信内容来修改发送" 同时还包括告

知短信. 生日问候短信的修改! 以及随访规范同步

等功能模块"

!"#"!%随访管理"查询出符合特定条件的患者或

者患者群! 进行短信随访操作" 医生可针对单病种

8单科室的群体发送 L条短信息! 也可对一段时间

内出院的多病种群体发送医疗资讯或给予指导! 以改

善医患关系. 扩大医疗服务范围. 完成临床科研" 短

信息发送方式有 .种& 系统自带的规范化回复. 短语

库常用短信回复以及随访医生自定义回复"

!"#"&%)*+客户管理"为患者提供个性化的健康

管理方案! 包括患者康复情况的随访. 重点疾病随

访. 是否有其他不良反应. 是否需要复查提醒等!

为实施方案进行定时的短信健康服务建议. 术后康

复指导及饮食注意事项"

!"#"(%随访模板管理"包括& %!' 出院带药医

嘱" 根据医生出院医嘱及药物用法! 系统按时发送

信息提醒患者服药" %&' 定期检查随访" 医生在定

期检查随访处录入科室. 时间. 检查项目名称 %可

调用医院信息系统检查名称库! 也可由医生直接录

入字符' 及相关信息并设置发送时间! 系统按时发

短信息给患者! 通知患者来院接受检查治疗等项

目( 也可编写有关新项目. 新仪器. 新技术等内容

发送给患者! 使患者得到最新. 最先进的医疗服

务" %.' 定期门诊随访" 医生在定期门诊随访处录

入复查的日期. 科室并设置发送时间! 系统按时发

送短信息给患者! 通知患者来院进行必要的复查及

用药调整等"

!"#"'%信息系统"根据统计时间显示对应的随访

系统中科室各个模块的使用情况"

!"#",%系统设置"主要是用户管理! 按照不同的

级别. 职称建立! 也可以通过导入的方式输入医生

等人员资料( 科室用户管理! 可以设置科室用户.

科室主任( 权限管理! 主要对用户可访问的功能模

块进行设置"

&"建设及应用效果

&$!"建设效果

建立随访档案! 见图 ." 病例基本资料的输入

包括姓名. 住院号. 出生年月. 年龄. 移动电话.

身份证号码. 性别. 出院时间. 负责医生. 出院诊

断! 诊治情况主要填写患者的诊治过程! 包括入院

情况. 诊治过程. 预后 %症状. 检查结果' 等" 内

容由负责医师从电子病历中调入或手工录入" 短消

息库是为了方便医生快速回复患者而设置的一个常

用词句库! 见图 #! 包含一些常用的短语或询问的

语句! 医生在使用时只需要输入短语的关键词或者

点击 #显示知识库8隐藏知识库$ 按钮! 即可显示知

识库供医生挑选" 用户可以根据实际需求对现有短消

息库进行添加. 修改和删除 .种操作"
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图%"建立随访档案

图&"短消息库

&$#"应用效果

广州中医药大学第一附属医院年门诊量 .'%

万! 开放床位 & %%% 张! 年出院患者 !% %%% 人次!

临床随访 !% 万多人次! 对 77Z以上出院患者都进行

医院短信随访和专科随访! 见图 $" 目前系统运行稳

定! 大大提高随访效率! 降低失访率! 使患者信息得

到及时更新! 即方便患者! 也缓解了医患关系"

图'"随访记录

'"结语

发展和应用新型多学科交叉整合的智能随访管

理系统! 对推动我国 #十二五$ 规划中医药事业信

息化. 智能化的发展具有重要意义" 信息化. 智能

化的随访策略要以患者为本! 以医生为主体! 优化

医院随访需求及工作流程! 降低随访工作劳动强度.

提高回访率" 及时到位的临床随访服务既符合医院全

面的随访管理需求! 又高度体现医院及医生对患者的

关心和负责! 为改善医患关系提供新的模式"
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