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联合平衡计分卡在检验科管理中的应用思考
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随着我国医药体制改革的逐步深入#医疗市场将得到不断

完善和发展#这对医疗机构提出了更高的要求#特别是患者对

检验结果的认知度增加#使得对检验科的要求越来越高)目

前#我国不少医院检验科正引入
5#S)4)97

质量管理体系#使

检验科的管理更加规范化*标准化#使检测结果更加准确*可

靠)但本组认为#对检验科的管理在重视检验质量的同时#还

应该注意科室的整体发展#特别是对科室的财务运行*人员管

理等)因此#将平衡计分卡引入检验科的管理则更加重要)现

就两者在检验科管理中的作用作一阐述)
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在检验科管理中的作用

国际标准化组织在
"**+

年颁布了国际性医学实验室质量

管理文件,医学实验室质量和能力的专用要求-#即
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)

我国0全国医学实验室及体外诊断标准委员会$

#$?$
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)+!

%1

已将
"**(

版,要求-等同转化为0国际1#即
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#并经国家标准委员会批准于
"**9

年
)"

月颁

布#

"*)*

年
"

月实施)这对检验医学学科的发展具有重要

意义'

)

(

)
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包括了
)4

个管理要求和
9

个技术要求#是一套

详细的规定和完善执行的过程#它通过质量目标*程序文件*标

准操作准则*记录表格等指导实验室工作人员#即用程序文件

设定的规则控制利用能影响质量管理体系的最适用的校准)

"**4

年
9

月#我国第一家医学实验室解放军总医院临床检验

科获得了中国合格评定国家认可委员会$

$U.#

%的认可'

"

(

)

到目前#有超过
4*

家的医疗机构实验室获得了认可#这对我国

医学检验事业的发展起到了积极的推动作用)

通过
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的认可#可以提高检验科的整体管理水

平#管理走上文件化*程序化*规范化轨道#整体质量得到提高#

并可与
$U.#

签署互认协议的国家和地区实验室认可机构进

行结果互认)另外#对检验科工作人员也能提高服务意识和服

务质量#并能不断持续改进#适应市场的要求#提高市场竞争

力*知名度和信任度'
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在现阶段检验科管理中面临的困难

尽管
5#S)4)97

在检验科管理中起着重要的作用#但在实

验管理及运行过程中仍面临以下问题)
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的认可是一次非常艰难的过程#需要投入大量

的人力*物力*财力#特别需要得到医院领导的大力支持)
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质量管理体系中#对检验的成本核算及运行提

及较少)

B8C

"

检验科的战略方针或战略计划如何在日常的具体工作中

体现)

B8D

"

检验科的绩效考核如何进行#这在
5#S)4)97

中也未涉

及)
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强调的是持续改进#而如何发挥员工的主观能

动性#则是管理者面临的另一个重要问题)

因此#当检验科的管理上了一个新的台阶后#就可引入平

衡计分卡#并能很好地解决以上的问题)

C

"

平衡计分卡在医疗机构管理中的优势

平衡计分卡$

D6E6='&F3'@C&'6CF

#

R#$

%是哈佛大学教授

-@D&C2[6

G

E6=

与诺朗顿研究院执行长
T6A<FU@C2@=

在
"*

世

纪
7*

年代最早提出)原被用于企业的管理#随着其理论的不

断发展和完善#现已用于医疗机构中)它分别从财务*客户*内

部流程和创新增长
>

个视角向组织内各层次人员传递组织战

略以及在每一步中其各自的使命#并最终实现组织的战略目

标'

4

(

)

目前#国内已有多家医疗机构使用了平衡计分卡#并得到

了高速发展'

!17

(

)他们认为#将医院的管理目标*战略目标通过

平衡计分卡可变成具体的行动#使政府及医院的管理层更加清

楚医院业务流程的每个组成部分#它阐明了哪些活动可以整

合#以提升医院的无形资产#改善服务质量#提高工作效率#从

而使医院的资源配置*财务预算更加科学合理)它可以将医院

各个职能部门与业务科室用战略联合起来#让医院的战略愿

景*工作任务变得一目了然#解决了职能部门与业务科室的矛

盾#真正实现了部门之间的密切合作与协同作战)总之#引入

平衡计分卡不仅能促使医院的业务收入和住院率明显上升#还

能有效控制医疗服务成本#提高医院的服务质量#实现突破性

发展#并建立以人为本#以患者为中心#以业绩和结果为导向的

激励约束机制#不断满足政府与社会各界的需要)
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如何有机结合
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与平衡计分卡在检验科管理中的

应用

检验科的管理不仅重在检验质量上#而且还应关注员工的

学习*患者的感受以及成本的控制等'

)*

(

)因此平衡计分卡的

引入正好解决了这一系列的问题)检验科平衡计分卡中
>

个

维度的设置是以
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的质量管理体系为核心#并设置各

自合理的权重#这样才能达到事半功倍的效果)
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财务维度
"

在
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中提及甚少#但成本的运行及核

算在检验科是非常重要的#它可有效控制成本#并杜绝浪费)

其权重应占到
)*

#

)4

分左右#具体
"

级指标见表
)

)此
"

级指

标设置越细#对科室今后成本的控制及原因分析帮助越大)

D8B

"

内部流程
"

此部分可完全参照
5#S)4)97

的要求#可设置

4

#

)*

个
"

级指标以及几十个
+

级指标#其目的就是将质量目

标及质量方针通过日常工作得以体现#并保证结果准确可靠#

此部分所占权重比较大#可占到
4*

#

!*

分#其指标的设置依各

检验科的具体情况而定)

D8C

"

患者方面
"
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在这方面也有明确的规定#只是将

其转化为可操作的量化指标即可#同时应增加员工对科室或岗

位的满意度调查等#其权重约为
)4

#

"*

分)

D8D

"

学习与成长
"

尽管
5#S)4)97

中有岗位能力的确认以及

继续教育规定#但在这方面还应更多地量化指标#如科研*论

文#员工个人业务考核指标#科室的发展规化等#其权重约占
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表
)

""

检验科平衡计分卡
"

级指标的基本设置及权重

)

级指标 权重$分%

"

级指标

财务维度
)*

#

)4

$

)

%人均业务月收入&$

"

%消耗品$包括试剂%占科室收入的比率&$

+

%月收入占全院收入的比率&$

>

%

)**

元设备的产值)

内部流程
4*

#

!*

$

)

%分析前质量控制&$

"

%分析中质量控制&$

+

%分析后质量控制&$

>

%设备管理&$

4

%质量记录#$

!

%文件管理)

患者方面
)4

#

"*

$

)

%患者满意度&$

"

%患者投诉率&$

+

%临床科室对检验科的满意度&$

>

%员工对本岗位的满意度&$

4

%新闻的正*负面报道)

学习与成长
)*

#

)4

$

)

%人员培训率&$

"

%人均发表论文篇数&$

+

%人均继续教育学分&$

>

%人员构架合理性&$

4

%科室
+

#

4

年规划及完成情况)

""

通过以上
>

个维度及
"

级或
+

级指标的合理设置#可将检

验科的战略目标或战略方针得以具体体现#并在这些指标的完

成过程中得以实现)并通过一段时间的运行后#进行全面的评

价考核#即可发现本科室在哪些方面还存在不足#哪些方面还

应提高#从而主动提出整改措施#促进检验科可持续发展)

E

"

小
""

结

总之#检验科在引入
5#S)4)97

后#建立了完善的质量管

理体系#此时再结合平衡计分卡#合理设置
>

个维度#有效设置

"

级或
+

级指标#并在运行中不断发现问题#持续改进)因此#

平衡计分卡是建立在
5#S)4)97

的基础上#是将质量与绩效考

核的有机结合)而
5#S)4)97

是平衡计分卡的基础#是检验科

质量的保证#其通过平衡计分卡的评价来了解其实施的效果#

所以平衡计分卡是评价体系和考核途径#可将
5#S)4)97

所设

立的管理目标或战略目标变成具体的行动)通过两者的有机

结合#检验科的管理将会得到质的飞跃)
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泌尿生殖道分泌物检查的项目多为手工方法#操作过程繁

杂#检验结果回报时间$

?.?

%较长#且多需用手工书写的方式

进行报告和登记#这既增加了检验人员的劳动强度#又常因笔

迹潦草而难以辨认给结果查询*统计分析和临床诊疗工作带来

困扰和麻烦)为解决这一问题#满足对分泌物检验报告完整*

准确*及时*保护患者隐私的管理要求#现根据医院现有的医疗

设备条件#运用
.''&33"**+

数据库软件自主开发了分泌物检

验报告管理系统'

)

(

)报道如下)

A

"

软件平台

操作系统!

b<=F@L3g/

&应用软件!

.''&33"**+

$在安装

SJJ<'&"**+

时#选择安装%)

B

"

创建报告管理系统

B8A

"

创建表
"

在0对象1中选择0表1#使用设计器创建分泌物

检查信息表#包括以下
>

类字段!$

)

%患者信息#如编号$主键*

自动编号类型*无重复的索引%*姓名*性别*年龄&$

"

%标本信

息#如采样时间$日期"时间型%*样品编号#检验日期$日期"时

间型%&$

+

%检查项目#如上皮细胞*脓细胞*线索细胞*霉菌*滴

虫*

RM

*沙眼衣原体*解脲支原体*人型支原体等&$

>

%支原体药

敏试验项目#如强力霉素*美满霉素*红霉素*大观霉素等
)"

种

药物名称)

B8B

"

创建查询
"

在0对象1中选择0查询1#以分泌物检查信息

表为记录源#使用向导创建
"

个选择查询!$

)

%当天检查信息查

询#该查询的检验日期条件准则为
F62&

$%&$

"

%条件查询#该查

询的检验日期条件准则为
R&2L&&=

$

55J

$

53UKEE

$'

\@C%3

(4 '分

泌物查询窗体(4 '开始日期(%#

/

"***1)1)

/

#'

\@C%3

(4 '分

泌物查询窗体(4 '开始日期(%%

.=F

$

55J

$

53UKEE

$'

\@C%3

(4 '

分泌物查询窗体(4 '终止日期(%#

/

77771)"1+)

/

#'

\@C%3

(4

'分泌物查询窗体(4 '终止日期(%%&在姓名的条件准则格中

输入!

N<̂&55J

$

53UKEE

$'

\@C%3

(4 '分泌物查询窗体(4 '姓

名(%#0

!

1#0

!

1

n

'

\@C%3

(4 '分泌物查询窗体(4 '姓名(

n

0

!

1%&用同类的条件语言分别设置性别*年龄等字段的条件

准则)

B8C

"

创建窗体
"

在0对象1中选择0窗体1#以分泌物检查信息

表为记录源#使用向导创建分泌物检查登记窗体&以条件查询

为记录源使用向导创建查询子窗体&在设计视图中创建查询窗

体和启动窗体$切换面板窗体形式%)其中启动窗体用来显示

和打开其他的窗体或报表#而其他窗体则分别用来录入信息*

查询*显示和打印报告&当运行本系统时#首先弹出启动窗体#
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