
 

卫生部关于在公立医院施行预约诊疗服务工作的意见 

中华人民共和国卫生部 

卫医管发﹝2009﹞95 号 

各省、自治区、直辖市卫生厅局，新疆生产建设兵团卫生局： 

根据中共中央、国务院关于深化医药卫生体制改革的工作部署，为

了有针对性地解决群众反映突出的“看病难”问题，改善医院系统服务

功能，方便群众就医，在总结各地、各医院工作经验和借鉴学习国内外

技术服务行业先进服务方式的基础上，决定在公立医院率先施行预约诊

疗服务工作。现就有关事项提出以下意见： 

一、 提高对预约诊疗服务工作的认识 

预约诊疗服务工作是公立医院以病人为中心开展医疗服务的重要改

革措施，对于方便群众就医、提高医疗服务水平具有重大意义。在公立

医院率先施行预约诊疗服务工作，有利于患者进行就医咨询，提前安排

就医计划，减少候诊时间，也有利于医院提升管理水平，提高工作效率

和医疗质量，降低医疗安全风险。积极推进预约诊疗服务工作是贯彻落

实科学发展观，深化医药卫生体制改革，加强医院科学管理的重要举措，

是坚持以病人为中心，构建和谐医患关系的内在要求。各级卫生行政部

门和各级各类公立医院要进一步提高对做好预约诊疗服务工作的认识，



把这项工作精心组织实施好。2009 年 11 月开始，公立医院中的所有三

级医院都要开展预约诊疗服务，二级医院也要逐步开展这项工作。 

二、积极推动公立医院开展预约诊疗工作 

（一）定期更新门诊诊疗科目信息。医院要根据院务公开的要求，

采取多种形式定期公布并及时更新门诊诊疗科目、医务人员的专业特长

和出诊时间，及时公布节假日的值班安排，以方便群众选择预约和就诊。

医院应每季度更新一次门诊诊疗科目，每月更新一次医务人员出诊时间

和专业。出诊安排一经确定，原则上在一周时间内不作变动。 

（二）改进预约诊疗服务的组织实施方式。要将预约诊疗服务工作

作为医务管理的重要内容，与病案管理工作结合起来，逐步运用信息技

术，为病人提供优质预约服务。在起始阶段，可以以医院为单位组织实

施预约诊疗服务工作，有条件的地方也可以探索组织若干家医院联合建

立网络挂号平台。鼓励卫生行政部门组织医院在同一个平台上开展预约

诊疗服务。社区卫生服务机构向医院转诊病人一般应提前预约。 

（三）逐步提高门诊预约挂号的比例。医院要制订服务标准引导患

者通过预约挂号就诊，逐步提高预约挂号占门诊挂号尤其是专家门诊号

的比例。提倡实行分时段预约，按照预约优先的管理原则，逐步做到预

约挂号患者优先安排就诊。对于需要复诊的门诊患者，接诊医师要主动

提示患者可以通过预约挂号复诊。要努力做到出诊医师预先了解预约患

者的有关信息，对需要进行实验室检查和设备检查的患者提前做出适当



安排。对于未能按约定时间来就诊的患者，医院可以采取适当措施提醒

患者注意。 

（四）加强出院病人复诊的预约服务。逐步建立信息化管理平台，

对出院病人复诊实施连续管理。加强与社区卫生服务中心（站）联网协

作，重点对恶性肿瘤、高血压、糖尿病等出院后的病人进行跟踪管理，

提高管理的技术含量。对于复诊的出院病人，要逐步开放住院部医师预

约服务。 

（五）拓宽提供预约诊疗服务的途径。要结合信息化建设，积极推

动和实施预约诊疗工作。医院可以通过在门诊大厅设置专用设施、设立

专门服务台和服务窗口等形式，向来院患者提供预约服务，也可通过医

院专线电话（包括手机）、12320 公益电话、互联网等形式提供预约机

会。 

（六）规范医务人员出诊管理。医务人员要按既定的时间出诊，特

殊情况下需要变动的，要及时提前公告并安排资质相当的医师出诊，并

与已预约患者联系沟通，取得患者的理解。要完善激励制约机制，形成

有利于预约诊疗服务工作开展的氛围。要按照医院工作制度要求，规范

医务人员特别是专家出诊、会诊、休假等的管理。 

（七） 做好预约诊疗患者的服务工作。工作人员要关心体贴患者，

解答问题时要文明礼貌，耐心细致。要尽量简化手续，按计划安排就诊。

对于 70 岁以上的老人及来自外地的患者，社区卫生服务机构转诊的患



者，应重点做好预约安排。门诊检验、放射等科室要对预约诊疗病人做

好辅助服务，各种检查化验结果做到及时准确。 

三、加强对预约诊疗服务工作的管理 

（一）完善医院工作制度。各地卫生行政部门要结合工作实际，按

照开展预约诊疗服务工作的要求，对公立医院门诊挂号制度和有关工作

制度进行改革。加强对号源的分配管理，制订行之有效的操作方案和流

程文本，建立健全监督机制。 

（二）加强保障条件建设。公立医院要为开展预约诊疗服务工作提

供必要的条件，配备相应人员和适当的装备。要加强人员培训，改善服

务态度，提高业务水平。对门诊各科室和辅助科室之间的工作进行合理

安排，做好服务流程之间的衔接，加强协作、配合，提高工作效率。 

（三）规范预约诊疗收费管理。公立医院开展预约诊疗服务，必须

按照物价管理部门和卫生行政部门规定的标准收取挂号费用和相关费

用，不得擅自提高收费标准。公立医院不得与任何社会中介机构合作开

展向患者收取费用的预约挂号服务。已经与社会中介机构合作开展有偿

预约挂号服务收取额外费用的，要立即进行清理整改。预约挂号和就诊

时应要求患者使用本人的身份证等有效证件实名办理。 

（四）做好分诊和预检分诊工作。要加强工作人员的服务能力培训，

做好预约诊疗咨询服务，科学合理安排各诊疗科目分诊工作。要做好预

检分诊工作，严格执行消毒隔离工作制度，防止院内感染。 



四、认真做好组织工作 

（一）加强组织领导。各级卫生行政部门和各级各类公立医院要周

密部署，精心组织，确定专门机构并指定专人负责预约诊疗工作，明确

任务，落实责任。医院应有一名副院长分工负责预约诊疗工作。各科主

任应加强门诊业务技术指导，并确定专人负责做好门诊与住院部预约诊

疗的衔接工作。 

（二）抓紧工作落实。各级卫生行政部门和各级各类公立医院要结

合医药卫生体制改革各项措施的推进，明确预约诊疗服务工作的阶段目

标和长期目标，制订工作方案，确定工作进度。采取切实可行的措施，

做好有关方面的衔接配合，突出重点，抓紧落实。 

（三）做好宣传发动工作。各级卫生行政部门要通过电视、报刊、

互联网等多种形式和途径，宣传预约诊疗工作的意义、优势、政策、方

法等，使广大患者和社会各界知悉，引导患者主动预约诊疗。各级各类

公立医院要做好广大医务人员的动员组织工作。 

（四）开展指导检查。各级卫生行政部门要积极调查研究，及时总

结经验，加强工作指导。要对公立医院工作情况进行检查，定期分析预

约诊疗工作进展情况，研究解决存在的问题。要把预约诊疗服务工作开

展情况作为医院管理和医院评审评价工作的重要内容。   

二〇〇九年九月三十日 


