
— 1 —

类别：A

西 安 市 卫 生 健 康 委 员 会
签发人：樊军荣

市卫函〔2023〕441 号

对市十七届人大三次会议
第 0300 号建议的复函

姚苏杭代表：

您提出的《关于进一步改进医疗服务质量提升患者就医体验

的建议》（第 0300 号）收悉，现答复如下：

我委始终把提升患者的就医体验作为各医疗机构的重点工

作，不断提升医疗服务质量，不断优化就医服务流程，进一步加

强医务人员职业道德教育以及医疗行业监管，全力满足人民群众

就医需求。

一、增加优质医疗资源供给

一是 13 个医院建设项目稳步有序推进。根据《西安市卫生

健康事业重点项目建设三年行动方案（2020-2022 年）》安排，

西安市将新建卫生健康领域 13 个重点建设项目，新增医疗卫生



— 2 —

床位 16775 张，进一步优化我市医疗资源布局，增加优质医疗资

源供给。目前，13 个医院建设项目中，基本完工项目 5 个，安

装装修阶段项目 8 个。二是推行日间手术，高效利用医疗资源。

相对于传统住院手术，日间手术具有“多、快、好、省”的特点，

可缓解住院难、手术难 ，缩短患者住院时间、减少医疗费用，

让百姓享受到适合的新医疗技术的红利。我市积极推进日间医疗

工作，市人民医院（市第四医院）于 2014 年在全市乃至全省率

先开展日间手术，市第一医院、市红会医院、市中医医院等医院

紧密跟进，形成了多头并进的良好局面。2022 年，我市有 17 家

市属市管医院开展日间手术，涵盖眼科、骨科、普外科、妇科、

泌尿外科、耳鼻喉科等多个专业病种，共开展手术 5.96 万台次。

二、着力解决群众就诊“挂号难”问题

一是提供网上预约挂号服务。在二级以上医院全面推行预约

诊疗，三级医院实行分时段预约，预约时段精确到 1 小时。按照

预约诊疗规定，患者可通过线上提前 7 天预约，并允许在就诊前

一天取消。同时，当天仍可通过自助机和人工完成挂号，并提供

志愿者服务。二是要求各医疗机构制定就诊高峰期应对预案，并

积极鼓励有条件的医疗机构，开设夜间门诊，以满足高峰期患者

医疗服务需求。三是加快推进互联网医院建设。为缓解医院人流

聚集、优质医疗资源紧缺等问题，我市积极推进互联网医疗服务，

通过打通线上就诊渠道，便捷市民就医。目前，全市已建成运行
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市儿童医院等 9 家互联网医院，位列全省前列，另有多家医院启

动互联网医院建设工作。

三、聚力强化医疗机构依法执业

一是印发《西安市医疗机构不良执业行为记分管理办法》，

定期对我市医疗机构不良执业行为记分情况予以公示。在完善医

疗机构不良执业记分制度的同时，出台《西安市医务人员不良执

业行为记分管理办法》，医疗机构将医德医风纳入医院考核体系，

并针对不同的不良执业行为设置不同记分维度，年度记分总和与

评优选先、职称晋升相挂钩，从而约束医务人员执业行为。二是

加速信用体系建设。积极开展医疗卫生行业“信用+综合监管”

机制探索，开展医疗机构评价工作，2022 年度共评定单位 175

家，其中一般失信(二星)4 家，一般诚信(三星)104 家，信用良

好(四星)65 家，信用优秀(五星)2 家，现已全部评价完成并向社

会进行公布。

四、持续推进医疗领域行风建设

一是深入开展行风专项治理。2023 年 3 月，市卫生健康委

联合市医疗保障局、市药品监督管理局联合印发了《2023 年全

市医疗领域深入开展群众身边腐败和作风问题专项整治实施方

案》，重点整治医疗器械、药品、试剂、耗材采购过程中拿提成、

接收有价证券、股权等“吃回扣”问题；纠正医疗机构无依据不

合理用药、抗菌药物临床使用不合理、非必要使用高价值耗材等
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“过度医疗”问题；着力解决医疗机构检查检验结果互不相认问

题；解决医药行业主管部门履职尽责不到位、服务意识不强、不

作为慢作为等问题。同时，畅通举报渠道。坚持开门搞整治，在

市卫生健康委官网设立西安市医疗领域深入开展群众身边腐败

和作风问题专项整治专栏，公布举报电话、电子邮箱以畅通举报

渠道，听取群众意见，回应群众关切，接受群众监督。二是全面

推动清廉医院建设。印发《清廉西安建设清廉医院工作方案》《西

安市医疗机构及其工作人员廉洁从业行动实施方案（2021-2024）》

等制度文件。通过引进前置审方软件、规范招采流程、突出试点

先行等措施，扎实推进清廉医院建设落细落实。

五、切实推进医疗纠纷人民调解工作

一是在医院内部设立医患沟通调解室。我市各医疗机构院内

投诉途径畅通，设置专门的投诉接待场所，并提供有关法律、法

规、投诉程序等资料，便于患者查询。同时，在医疗机构显著位

置公布投诉处理流程、接待地点、时间和联系方式，联系电话保

证 24 小时畅通。发生医疗事故后，患方可以先和院方本着平等

自愿的原则，在充分协商的基础上达成和解协议。二是推进医疗

纠纷多部门柔性调解。如果和解不成的，当事人可以请求卫生行

政部门调解，或者请求法院依法做出判决。充分发挥医疗纠纷人

民调解委员会第三方调解作用，通过协议调解、法律援助、提供

风险防控建议等方式解决群众诉求。
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六、下一步工作计划

我委将认真组织实施《改善就医感受提升患者体验主题活动

方案（2023-2025 年）》（国卫医政发〔2023〕11 号）和《全面提

升医疗质量行动计划（2023-2025 年）》（国卫医政发〔2023〕12

号）。力争用 3 年的时间，将“以病人为中心”贯穿于医疗服务

各环节，整体提升医疗服务的舒适化、智慧化、数字化水平，进

一步巩固基础医疗质量安全管理，提升医疗质量安全管理精细化、

科学化、规范化程度，持续改善人民群众对医疗服务的满意度。

感谢您对我市卫生健康事业，特别是群众就医体验提升工作

的关心和重视，欢迎继续对我们的工作提出宝贵的意见和建议，

我们将加倍努力工作，为全面推进健康西安建设而奋斗。

西安市卫生健康委员会

2023 年 6 月 6 日


