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[bookmark: _GoBack]北京市卫生健康委员会关于印发
2022 年北京市改善医疗服务行动计划的通知
各区卫生健康委、北京经济技术开发区社会事业局，市中医局、 
市医管中心，各有关医疗机构： 
为进一步巩固我市改善医疗服务工作成效，统筹做好疫情防 
控和医疗服务工作，推动医疗领域“主动治理、未诉先办”，持续提升医疗服务质量，我委组织制定了《2022 年北京市改善医疗服务行动计划》，现印发你们，请认真组织实施。 
北京市卫生健康委员会 
2022 年 6 月 27 日 
2022 年北京市改善医疗服务行动计划
为进一步巩固我市改善医疗服务工作成果，统筹做好疫情防 
控和医疗服务工作，持续提高医疗服务质量，切实增强人民群众看病就医获得感，制定 2022 年改善医疗服务行动计划。 
一、总体要求 
将改善医疗服务与深入推进党史学习教育“我为群众办实事”实践活动相结合，聚焦公立医院高质量发展目标要求，聚焦医疗领域“接诉即办”群众反映突出问题，坚持以患者为中心，通过优化资源配置，加强全员管理，优化全程服务，进一步提升医疗质量、安全、效率，改善就医秩序、就医环境，切实提升人民群众看病就医获得感和满意度，统筹做好疫情防控和医疗服务工作，以优异成绩迎接党的二十大胜利召开。 
二、重点任务 
重点围绕完善预约服务、优化门急诊服务、提升住院服务、优化大型设备检查服务、改善就医体验、加强人文关怀、加强信 
息公开等 7 个方面开展工作。 
（一）完善预约服务 
1.优化号源供给。各医疗机构要加强医务人员出诊管理，结合号源使用情况，动态调整出诊单元数量及每诊疗单元接诊人次数量，鼓励开设黄昏门诊、夜间门诊和周末门诊，优化号源供给结构，引导患者错峰就诊。 
2.推进精准就医。推进二级及以上医院开展“智慧服务”建设，利用人工智能、移动互联网等手段，提供智能导医分诊服务，引导患者精准就医。 
3.推进预约转诊。综合医联体核心医院、三级医院全部门诊预约号源在其常规放号时间 2 周前向全市基层医疗卫生机构开放预约挂号。综合医联体二级及以上医院要指定具体科室并确定专人负责双向转诊工作，持续优化转诊服务，提高门诊患者中基层医疗机构上转患者的占比。 
4.完善预约管理。二级及上医院建立退号与爽约管理制度。医疗机构或科室停诊要第一时间通过医院微信公众号、小程序、 
医院网站、医院 APP 等渠道向社会公示停诊信息，并主动通过电话、短信、微信等方式告知患者停诊信息及改约、退费方式等。 
（二）优化门、急诊服务 
5.提高预检分诊效率。各医疗机构要积极利用信息化技术提供流行病学史调查、健康宝查询、行程码核验、核酸检测结果查验以及疫苗接种状态的集成服务和到院前自助流调服务，提高预检分诊效率。 
6.优化候诊服务。各医疗机构要明确二次分诊叫号规则、当日检验检查结果回报后的接诊流程、未按预约时段就诊患者的处置措施，并通过微信、短信等方式进行提示，引导患者合理安排就诊时间。 
7.规范科室停诊。医疗机构急诊、发热门诊、妇产科、透析
室、儿科、肿瘤科、精神科、重症医学科等重点科室停诊由市、 
区卫生健康行政部门统筹安排，未经同意不得擅自停诊。 
8.严格落实首诊负责制。各医疗机构要设立急诊缓冲、隔离 
诊室，严格落实首诊负责制，不得以疫情防控为由推诿、拒诊、 
延误的急危重症患者救治。 
9.加强急诊能力建设。各设置急诊科的医疗机构要统筹全院 
资源，拓展急诊空间，加强人员、设备配备，提升急诊服务承载力和韧性。 
10.推行多学科诊疗（MDT）门诊。各医疗机构要积极推行多 
学科诊疗（MDT）门诊，多学科门诊由相对固定的专家团队在固定的时间、地点出诊。 
11.完善儿科服务网络。推进儿科紧密医联体建设，全市紧密型儿科医联体成员单位达到 25 家以上。具备条件的二级以上综合医院要开设儿科门诊，提供儿科诊疗服务。 
（三）提升住院服务 
12.推行住院“一站式”服务。推进二级及以上医院设立住院服务中心，统一办理入、出院结算，统一调配全院床位。
13.加强日间手术服务。三级医院要积极开展日间手术，逐步提高日间手术占择期手术的比例，并为基层医疗卫生机构开通日间手术绿色通道，打造手术患者分级诊疗新模式。 
（四）优化大型设备检查服务 
14.缩短大型检查预约周期。进一步压缩胃肠镜、超声、核磁、CT 等大型检查的预约等候时间，根据患者病情建立分级预约制度，保障急危重症患者得到及时检查，通过加开工作日延时检查、双休日检查等增加服务供给量。 
15.推进检查分时段预约。对胃肠镜、超声、磁共振、CT 等 
采取分时段预约检查并精确到半小时之内，分时段预约检查占总检查量的 80%以上。鼓励三级医院大型设备预约权限下发给社区医生，引导患者在基层首诊、在基层预约检查，合理就医、合理检查。
16.提供影像二次诊断服务。鼓励医院开设影像学专业门诊， 
为患者提供影像二次诊断服务，减少因报告质量问题导致的重复拍片。鼓励医院开展云影像服务，方便随时查看患者电子医学影像，减少重复拍片。 
17.开展预约等候时间监测、公示。各区要对辖区各三级医 
院影像检查等待时间进行监测，定期通报门诊患者 CT 检查、磁共振检查 7 日内预约完成率和住院患者 CT、磁共振检查 24 小时完成率，督促医疗机构合理配置检查力量，提升效率。 
（五）改善就医体验 
18.改善就诊环境。医疗机构要营造安全、舒适、温馨、清洁的就诊环境，各诊区及病房环境清洁、无异味，门诊布局科学、合理，设施、设备安全，建设无障碍设施，就诊标识清晰、警示标识醒目。推广“信用就医”等优化就医流程措施，提供无接触式挂号、缴费、取药服务，减少人员聚集，杜绝交叉感染。
19.加强导诊服务。各医疗机构要按照不少于日均门诊量0.2%的比例配备门诊导医人数或智能引导设备数量，并为行动不 
便的患者提供就医辅助服务。鼓励医疗机构在门诊提供社工以及志愿者服务。 
20.推进收费票据无纸化。推进二级及以上医院提供电子票据服务，解决患者纸质票据保存不方便、遗失后补办手续繁琐等问题。
21.检查检验报告电子化。推进二级及以上医院检查检验报 
告电子化流转、互认和共享使用，提供检查检验报告网上查询、 
移动推送、短信提醒等服务。 
22.推进“智慧药房”建设。推进医院门诊“智慧药房”建 
设，做到门诊取药“随到随取”。 
23.完善多渠道 120 急救呼叫功能。开通“北京通 APP”听 
障人士文字呼叫 120 急救服务功能，研发“无障碍报警平”，方便听障人士通过手机文字转译语音功能一键呼叫 120。 
（六）加强人文关怀 
24.加强重点人员关怀。提供患儿术后麻醉苏醒家长陪伴服务，缓解患儿围术期焦虑。为军人、老年人、残疾人、孕妇等提供便利就医服务。 
25.加强患者隐私保护。医务人员不在公共场所谈论患者病情，不以任何形式随意泄露患者的病情、个人信息、病历资料等。门诊患者做到一患一诊室，在进行暴露患者肢体等操作时使用围帘、屏风等进行遮挡。在抢救、治疗、护理时，应尽量减少暴露确实需要病人裸露检查时，必须向病人或家属说明原因。电子叫号系统电子屏幕不得显示患者全名。 
26.加强护工等第三方人员服务管理。护工陪护、雇佣服务实行患者自愿的原则，不得强制要求患者雇佣护工等第三方人员。陪护工作内容及收费实行明码标价和收费公示，不得收取未予标明的费用。 
（七）加强信息公开 
27.加强信息公示。各医疗机构要落实《医疗卫生机构信息 
公开管理办法》要求，根据本机构特点和自身实际服务情况，主动公开机构的服务内容、服务流程及须知，医保、价格、收费等服务信息，咨询及投诉方式等信息，要加强医疗机构官方网站、小程序、公众号等维护，确保信息发布及时准确。 
28.开展党员亮身份活动。加强党建引领，依托党员示范岗、 
示范区、责任岗、责任区，开展佩戴党徽、公开承诺等多种形式，充分发挥党员先锋模范作用。 
29.加强门诊医师管理。医疗机构在门诊诊室、检查室以及处置室等区域合理设置咨询服务台、告示牌或电子显示屏，对医务人员因抢救、处理突发情况等紧急事项导致迟到、停诊、离岗的信息进行实时公开，做好患者告知与解释沟通工作，并对等候患者及时疏解分流，赢得患者理解。 
30.加强患者就医引导。医疗机构要在官网、官微、微信公众号和及时发布主要停复诊情况，为广大市民就医提供参考。各医疗机构要畅通对外服务电话，规范接听流程，严格落实首接负责制，及时准确告知医院开放情况和就诊须知，提高响应效率。 
三、工作要求 
（一）加强组织领导 
改善医疗服务是深入推进党史学习教育“我为群众办实事” 
实践活动和推进公立医院高质量发展的重要载体，是推进“接诉即办”主动治理、源头治理的重要抓手，事关群众切身利益，各区卫生健康委、各医疗机构要高度重视，牢固树立“群众利益无小事”理念，加强组织协调，加强全员管理，优化全程服务，切实改善群众看病就医体验。 
（二）压实主体责任 
各医疗机构要全面对照《行动计划》各项任务，结合实际建 
立本机构改进服务措施清单，并主动加强“接诉即办”群众反映问题的汇总分析，重点问题及时纳入清单管理，切实解决问题，提升服务，改善体验。各区卫生健康委、经开区社会事业局要落实属地管理职责，加强督促落实。市卫生健康委将对全市医疗机构的任务落实情况开展监测，通报问题，督促整改。 
（三）加强宣传引导 
各医疗机构要充分利用官网、官微、官方 APP 和院内展板、 
横幅、电子屏等方式，宣传本市改善医疗服务措施，争取群众理解支持。各区卫生健康委要加大对改善医疗服务措施和成效的宣传力度，营造全社会关心、支持的良好氛围。 
（四）及时总结完善 
市中医局、市医管中心和各区卫生健康委要认真总结医疗机 
构改善服务的创新举措，要注重总结提升，不断巩固和扩大改善医疗服务成果，确保行动取得明显成效。

