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一、流程优化理论的内涵及意义

流程优化理论是指其目的是改造企业流程，对企业工作流程问题及改进进行再

设计，以求在成本、质量、服务、速度等各方面改进，以达到企业的绩效成绩。同

时，注重把握好办公室工作专业化深度和综合化广度的结合。督促检查应着眼于医

院整体工作开展情况，将医院管理层下发的各项决策落实到位，及时做好主管部门

发布的各项业务，对医院各科室的工作进行监督管理，找到工作创新的新思路、新

方法、新途径，适应医院现代化发展改革的需求。

（一）现今国外已有多家医院将流程优化管理运用在医院办公室和卫生管理系

统。我国医院为提高办公质量，优化办公流程，尝试运用管理流程在我院办公等系

统，有效的改善医院服务流程，提高医院综合服务实力，增加患者满意度，从而促

使我院服务人群数量增加。

（二）针对问题，首先转变观念，办公室工作人员充分认识到执行落实是工作

的落脚点，督查督办是连接安排部署和执行落实的纽带、桥梁，增强督办工作的责

任感和使命感。将流程优化理论运用在办公室办公，缩减多余环节，科学有效的裁

剪一些沉珂制度，采用一些制度化、协同化、信息化等方式对流程进行优化，并取

得了较好成绩。

（三）协调联动，持续改进。针对一些部门、个别领导对督办工作的不理解、

不支持，甚至推诿现象，及时组织工作协调会、单独沟通交流等，讲明督办工作的

作用、督办与考核处理的差异、督办对促进部门间工作协调的意义等，对个别久拖

不办的情况通过例会通报、综合目标考核等促进部门纠正。

二、工作的开展

21世纪是知识经济时代，是开拓创新和人才培养的重要机遇期，医院办公室人

员要强化自身的文化素质，不断适应时代的发展。加强专业培训，较系统地学习机

关公文处理、档案管理、办公室统筹管理等专业知识。同时，建立工作检讨制度。

在每周定期学习中，每个人从自身工作角度出发，查找不足，分析原因，通过案例

式的分析，集中智慧，增进团结，改进工作方式方法，统一思想与行动，知行结

合。

明确是动力目标是统领各项工作的纲，管理就是一个为了达到同一目标而协调

集体所做努力的过程，办公室流程优化也不能简单停留在流程再造上，其工作的重

点是人，清晰而明确的目标为办公室建设明确了方向，才能凝聚人心。办公室整体

的工作目标落实到各岗位工作中，提升每个岗位的工作价值，激发每个成员的工作

热情、奉献精神和创造力。

适应时代发展医院办公室是医院行政管理体系的重要组成部分，办公室人员

必须与时俱进，开拓创新，要不断开拓自身的知识视野，使自身不断适应时代发

展，将自身由单一型人才转变成复合型、多元化人才，具备专业的业务能力和工作

能力，不断提高工作效率。办公室工作人员只有不断提高自身的技能水平，才能应

对日益纷繁复杂的工作环境。在工作过程中，办公室工作人员要努力学习各学科知

识，要重视新学科知识的创新应用，找到工作创新的新思路、新方法、新途径，适

应医院现代化发展改革的需求。

三、管理的注意事项

强化五个意识，增进团队合力。目标意识：每项工作都有明确的目标，基于

工作过程和结果进行评价。责任意识：办公室的任何工作，作为主任责无旁贷；同

时实行岗位工作责任制度。服务意识：坚持对客户负责，为科室、职工、领导服务

的思想，体现办公室诚信、认真、负责的态度。协调意识：加强与领导间、与职能

部门间和办公室内部工作人员之间的沟通，对需要多部门协调配合的事情，主动牵

头，相互协调，强化协作，明确责任。进行工作分工，将工作细分、落实到每个岗

位，根据运行情况动态调整。

如何使医院既有的各种资源得到优化配置，发挥效用的最大化，这就需要作为

医院正常运作中枢神经的办公室从细节着手，大力强化精细化管理。“细节决定成

败，细节决定结果”。主张医院办公室应强化精细化管理，理由有三：

第一，办公室工作的烦琐性决定了必须进行精细化管理。提高办公室工作人员

精细化工作的意识和能力，我们从解决人的思想问题、认识问题、能力问题，到健

全制度规范、强化工作责任、再造工作流程等方面进行了一些实践，也取得了一定

的效果。

第二，办公室工作的参谋性决定了必须进行精细化管理。明确岗位职责，完善

制度建设，将办公室整体的工作目标落实到各岗位工作中，提升每个岗位的工作价

值，激发每个成员的工作热情、奉献精神和创造力。办公室服务质量的提高对医院

整体的有序、健康运转至关重要。要想领导和员工之所想，急领导和员工之所急，

从细节入手，把工作做细、做深，这样才能进一步提升办公室的整体服务水平。

第三，办公室工作的服务性决定了必须进行精细化管理。从管理、协调和服务

三方面入手，增强工作的人性化色彩，职业能力是核心现代办公室管理，需要工作

人员具有较强的综合能力，不断提高各岗位职业素质能力，促进办公室工作的整体

进步。通过制度建设，使各项工作规范，使工作流转更为有序，使管理者腾出时间

处理更重要的工作，从而提高工作的质量和效率。

四、结语

医院办公室是医院内部重要职能部门，是医院管理体系的重要枢纽，对保持医

院正常发展和良好运转有着重要作用。做好上下协调，畅通信息，上传下达，有利

于工作执行落实，这也就决定了做好办公室工作应着力于办公室内部关系和业务的

有效处理，建立良好的沟通协作机制，协调处理各方面关系，以保障各项工作有效

落实，促进医院管理平稳有效运行。
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流程优化理论在医院办公室管理工作的实践
潘从峰

（河南省驻马店市第一人民医院办公室 河南 驻马店 463000）
[摘 要] 医院办公室是医院综合职能体系的重要组成部分，它的主要职能可以概括为管理、协调和服务三项，其中管理是主干，协调是核心，服务是根本。医院办公

室的行政管理工作千头万绪、纷繁复杂，涉及全院工作的方方面面，办公室承上启下、协调左右、联系内外，其工作对办文、办会、办事等进行流程优化，取得了一定的效

果。行政管理部门对医院的管理和发展有着重要影响，作为医院办公室人员，在医院办公室日常事项管理活动中，要有奉献精神，具有良好的大局观，能以大局为重，具有

高度的责任感和使命感能够将每项工作落实，能脚踏实地落实各项工作决策，发挥医院办公室在医院职能运行过程中的中心枢纽作用，全面保证医院各项工作有效开展。

[关键词] 流程优化；工作开展；办公室管理

找到题目答案，根本不需要动脑筋思考。老师发现在放假时候布置的作业，学生总

是做得非常好，跟参考答案几乎一模一样。但是问学生解题的思路，他们却答不出

个所以然来。更有学生，平时不认真学习，考试的时候怕考不好而被家长责骂，拿

手机出来作弊。

（五）其他应用情况

初中学生还会用手机看小说、浏览网页、看电影综艺、自拍晒图、上传短视

频……这些活动可以丰富学生的课余生活，但也会接触到封建迷信、暴力和色情等

的不良信息，遭受一些扭曲的价值观念或者文化思想影响。

二、手机问题的管理方式方法

我们知道，让学生不使用手机是不可能的。而且手机只是一个日常生活工具，

关键是看人怎么使用它。我们要加强对学生的思想教育，引导学生合理利用手机。

（一）要教育学生使用手机应该适时有度，不能沉迷。

学生迷恋手机如同在吸毒，危害无穷。如果学生沉迷玩手机，会产生三个矛

盾。一是自己与学习的矛盾，没有时间和心思在学习上面，成绩跟不上，甚至厌学

旷课；二是自己与家长的矛盾，家长肯定不希望孩子沉迷玩手机，就会产生矛盾冲

突；三是自己与自己的矛盾，自己本来想通过玩手机放松娱乐，可是最后发现自己

沉迷手机，欲罢不能，自责又矛盾。

初中学生自制能力差，需要有监督才能有度地使用手机。首先，让学生明白

在学校期间的主要任务是学习。带手机来学校，总是免不了会过度使用手机的。因

此，学生要遵守学校的管理制度：禁止初中学生带手机入校园。如果有特殊用途而

带手机来学校的，应该得到学校的许可，并且在使用前和使用后把手机交给班主任

保管。否则，学校发现初中学生带手机来校，一律暂扣，等到期末再交回学生。

（二）教育学生树立正确的思想价值观，利用手机进行学习。

让学生学会明辨是非对错，学会甄别信息，远离黄色、暴力、封建、反动的信

息；同时在社交通讯中要有选择地、慎重地交友。如果学生遇到难以辨别信息和价

值观的时候，让他们学会及时地获取指导。学生可以把自己遇到的疑惑跟自己信任

的老师讲。教师应该以朋友的身份与学生交流引导他们。班主任也可以在班会课上

让学生提出这类的疑惑，共同讨论并加以指导。

教师也要向学生推荐宣传主流价值观念，提供内容积极向上、文明健康的网站

资源。通过各类网络工具的结合，发挥手机网络优势，加强初中生思想教育，发挥

网络正能量作用。

（三）组织丰富的课余活动，减少学生对手机的依赖。

组织丰富的课余活动，如才艺表演、校园电台、体育竞赛、竞答比赛等趣味活

动让学生能找自己感兴趣的活动参与其中，过得充实而有意义。教师及时了解学生

的特长，鼓励学生发展自己的兴趣爱好，为他们提供展示才能的机会。让学生能在

学习之余把时间用于发展兴趣，找到乐趣。放假期间布置一下特殊作业，如运动打

卡、制作美食、风景摄影、栽培花草等等，让假期空闲的时间丰富多彩起来，减少

对手机的思念和依赖。

（四）管理农村初中学生的手机尤其需要家长配合。

管理农村初中学生的手机需要取得家长支持和配合。要让家长充分了解到学生

沉迷手机，滥用手机的危害，不再纵容孩子。同时要让家长明白父母是孩子的第一

任老师，亲子关系是教师无法取代的。让家长注意家庭环境对孩子的影响，花更多

的时间陪伴孩子，加强对孩子的教育监管。
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