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Discussion on the Construction Idea and Effect of Hospital "Smart Petition" Information System
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Abstract：Taking the “smart petition”system of a large first-class hospital as an example, this paper discusses its construction ideas and effects, in
order to provide reference for other hospitals' petition management. The hospital builds a three-level management structure of “hospital-complaint
management department -business department”through “smart petition”system, realizes closed -loop management of petition with the help of

“problem improvement”, realizes visualization of petition data with the help of “data bulletin board”, and establishes “complaint ledger resolved”to
solve the demands of the masses in a timely manner. The “smart petition”system improves the quality and efficiency of petition management, is
conducive to energy saving and resource saving, and is also conducive to treat hospital complaints from the source and improve the hospital's
management capacity.
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医疗服务具有很强的信息不对称性[1]，医患专业

知识不对等诸多因素导致医患关系紧张，面对矛盾

患方一般会通过信访解决诉求[2]。大部分国家都具备

较为完善的信访制度，比如瑞典在 1809 年就设立了

议会监察专员负责处理公民投诉[3]；美国自 1996 年

起设立 311 市民服务系统为民众提供举报投诉、意

见建议等服务[4]。我国政府高度重视信访信息化建设

工作，2013 年 11 月开始实行网上受理信访；2021 年

5 月，国务院办公厅印发《关于推动公立医院高质量

发展的意见》，指出要将信息化全面融入到公立医院

高质量发展中；2021 年 9 月，国家卫健委等部门印发

《公立医院高质量发展促进行动（2021-2025 年）》，明

确要建设电子病历、智慧服务、智慧管理“三位一体”

智慧医院[5]；2022 年 10 月，党的二十大报告对信访

工作信息化水平提出了更高要求。医院信访工作是

医院了解患者诉求、密切联系患者的重要窗口，是医

院发现问题、改进服务的重要手段[6]。医院信访事项

的处理存在复杂性、多元性，部门分工难免存在交

叉、模糊之处，常常导致部门之间的扯皮推诿；此外，

随着医院规模和业务扩张，患者投诉量难免会上升，

传统的手工信访处理模式将耗费大量人财物资源，

难以满足医院高质量发展要求。采用信息系统对信

访件进行全流程数字化、标准化管理将是一个有效

的解决途径[7]。通过文献检索发现，仅少量学者关注

医院信访管理信息系统建设相关问题[8-10]。目前信访

管理信息系统主要应用于政府部门，在医疗卫生机

构中应用极少。本研究首先整理医院信访管理及信

访信息系统建设相关文献，梳理目前医院信访管理

信息化建设工作现状及问题；然后以某大型三甲医

院“智慧信访”信息系统为例，探讨其建设思路和成

效，同时指出未来信访系统的完善思路和措施。该院

“智慧信访”系统于 2022 年 6 月建成并投入使用，目

前已全面用于医院信访管理工作。

1野智慧信访冶平台建设思路

1.1 构建“医院-投诉管理部门-业务科室”三级管理

窑卫生管理信息学窑
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架构 该院坚持“以患者为中心”的服务理念，坚持

以事实为依据以接待处理投诉工作，遵循合法、公

正、及时、便民原则，坚持未诉先办、接诉即办、首诉

负责、限时办结，快速响应患者诉求，及时回应患者

急难愁盼问题，做到投诉有接待、处理有程序、结果

有反馈、责任有落实、问题有改进、服务有提升，引导

患者依法维权，保障医患双方合法权益，构建和谐医

患关系，维护正常医疗秩序。医院行风建设领导小

组负责全院投诉管理工作的监督指导，行风建设办

公室（以下简称为“行风办”）在医院行风建设领导小

组的领导下统筹安排医院投诉管理工作，各职能部

门负责职责范围内投诉管理工作的监督指导，各科

室指定 1 名负责人开展投诉管理工作，及时受理、调

查、核实投诉并将核查情况或处理意见反馈投诉人。

医院行风办负责对信访进行受理登记，登记内容包

括诉求人姓名、联系方式、患者姓名、身份证号、诉求

时间、事件地点、诉求内容等关键字段，并通过系统

转办至相关责任科室处理。投诉处理坚持“人员归

属、分级负责”“谁主管、谁负责”原则，各科室负责职

责范围内相关投诉事项的核查处理，涉及医务人员

临床诊疗相关问题的投诉及纠纷，由医务人员归属

科室负责具体核查处理；涉及临床诊疗专业内容的，

由人员归属科室组织相关专业临床科室会商处理；

涉及医疗服务流程的投诉及纠纷，由流程涉及的相

关科室负责具体核查处理；涉及医疗纠纷投诉接待、

调查、讨论及处理，由医患沟通办公室负责组织协同

院内相关部门、科室及院外相关单位核查处理；涉法

事件和仲裁案件的法务处理，由法务部负责。责任科

室对信件进行调查核实、沟通答复、分析研判，并在

系统提交书面处理情况，经科室负责人、分管院领导

审批后流转至行风办。行风办管理员拟写回函，经行

风主任、行风分管院领导审核后回复上级。基于此，

“智慧信访”系统在流程设计上分为登记转办、科室

处理、行风处理三大板块，构成“医院-投诉管理部

门-业务科室”三级管理架构[11]，见图 1。信访件从收

件登记到办结归档环环相扣，实现信访件实时流转、

动态监督、结果可追溯的全流程数字化管理。

图 1 信访处理流程

1.2 借助“问题改进”实现信访闭环管理 医院信访

管理部门对信访调查处置情况进行分析研判，查找

医院在管理、业务、流程等方面存在的问题，明确需

进一步改进的问题事项，相关问题进入“问题改进”

流程[12]。行风办对需改进问题进行转办，确定负责科

室、需求科室。负责科室对问题事项进行分析研判，

提出改进计划，确定完成时间，在截止时间前提交改

进情况，经负责科室主任、需求科室主任、分管院领

导审批后，由行风办管理员进行初审评估，提交至行

风办主任、行风分管院领导审批，最后办结归档。基

于此，“问题改进”流程主要分为三步，分别是负责科

室处理、需求科室处理、行风办处理，见图 2。通过

“问题改进”功能实现了信访 PDCA 管理闭环，方便

医院对患者反映突出的高频共性难点问题进行专项

治理，通过解决一个问题进一步解决一类问题，推动

医院治理水平的全面提升[13]。
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1.3 借助“数据看板”实现信访数据可视化 智慧信

访平台通过采集信访处置过程中的原始数据对来信

来访进行实时动态分析统计汇总、制图制表，借助

“数据看板”模块，以可视化图表直观呈现信访类别、

来源途径、主要反映问题、涉及人员及科室等关键信

息，支持输入特定字段对信访数据进行筛选、查询，

便于医院及时快速掌握信访管理整体动态，为相关

决策制定提供依据。数据看板首页呈现一定时间段

内信访数量总体信息，包括信访总数、在办信访件

数、办结归档件数、问题改进件数、核销件数等，并进

行动态更新。看板以饼图呈现诉求类别，包括投诉、

求助、建议、咨询、举报、感谢、网络投诉舆情等信件

数量和百分比；以饼图呈现信访来源途径，包括省卫

健委、市卫健局、区卫健局、省信访局、院内来电、现

场来访、院内信箱、院内邮箱等各途径来信的数量和

百分比；以柱状图呈现院内各科室办理信件数量，并

按高低顺序从左往右排序；以柱状图呈现信访主要

反映问题类型，包括医疗流程、服务态度、医患沟通、

医疗质量、信息系统、工作纪律、责任意识等主要问

题，并按问题发生频数从高到低进行排序。数据看

板将信访件分为正向评价和负向评价信件，正向评

价信件包括感谢、锦旗，负向评价信件包括投诉、求

助、建议、举报、网络投诉舆情，并按月进行计数，绘

制正向评价和负向评价月度变化折线图，呈现患者

评价的月度变化趋势。此外，系统支持医院各业务

科室登录科室管理账号查看本科室信访总体数量、

月度数量变化情况、主要反映问题等情况，便于科室

针对患者反映突出重要问题进行分析研判，及时采

取措施，提高医疗质量，确保医疗安全。

1.4 建立“即时化解台账”及时解决群众诉求 医院

积极畅通医患沟通渠道，通过来访接待、患者意见

箱、院内投诉电话、电子邮箱、12345 政务服务热线

等多渠道接收患者意见，严格执行“限时办结制”，实

行信访分类管理，经研判认定情况紧急需及时处理

的，行风办立即联系责任科室处理群众诉求，信访处

理情况由行风办工作人员登记于智慧信访系统“即

时化解台账”板块，此类信件不再进入常规信访转办

处理流程，大大节约了信访处理时间，同时有力保证

患者诉求得到及时解决，避免医患矛盾升级。智慧信

访“即时化解台账”板块登记内容包括诉求类别（投

诉、求助、建议、咨询等）、诉求途径（来电、来访等）、

诉求人姓名、联系方式、患者姓名、患者身份证号、就

诊卡号、事件时间、事件地点、问题化解时间、受理科

室、处理结果等字段，同时支持按字段进行筛选查询

统计，并可以柱状图呈现各科室即时化解信件数量、

月度即时化解数量变化情况，并支持导出电子表格

文档，方便后期统计研判分析。

2野智慧信访冶平台建设成效

2.1 信访管理质量与效率得到提高 “智慧信访”管

理平台实现了医院信访受理、转办、核查、回复、归

档、问题改进等全流程电子化闭环管理，信访工作流

程标准化、处理过程透明化、统计分析智能化等水平

进一步提升，增强了医院信访工作的前瞻性、系统性

和针对性。2022 年 6 月智慧信访平台投入使用以

图 2 野问题改进冶事项处理流程
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来，医院信访办理质量和办理效率显著提升，与

2020 年 11 月-2022 年 5 月（智慧信访使用前）相

比，2022 年 6 月-2023 年 12 月（智慧信访使用后）

群众来信答复理解率达 93.23%，提升 3.56%；回访

满意率达 90.74%，提升 2.85%；即时化解率达

89.27%，提升 11.82%；5 日办结率达 78.53%，提升

5.23%。

2.2 有利于医院节能降耗和资源节约 智慧信访系

统改变了传统信访处理模式，有利于医院节能降耗

和资源节约。人力资源方面，在 2023 年信访办件量

较 2020 年增长 200%的背景下，该院信访管理部门

未增加专职办件人员数量，有效控制了人力成本增

长；工作人员通过系统提交信访处理情况，各级领导

通过手机端进行审批，省却了线下各级领导层层签

字流程，减少了工作人员信访处理时间；通过系智慧

信访统对信访件进行智能检索和统计，改变了以往

工作人员手工查询方式，方便对指定信访件进行快

捷查询和分析，节约了时间成本，提高工作效率。资

源消耗方面，通过系统实现信件收发及信息资源实

时更新和共享，改变了过去以纸质文件为媒介传递

审阅的方式，通过手机传递、审阅信访信息，节省了

大量纸张、打印等资源；通过数据库存储信访相关

信息，改变以往纸质文档存储模式，省却纸质信访

件整理及按序存放归档流程，有利于节约纸张和空

间资源。

2.3 有利于医院做好投诉源头治理 信访工作是送

上门的群众工作[14]，及时处理化解信访有利于维护

医院安全稳定生产。借助智慧信访系统对信访数据

进行实时动态统计分析，有利于医院及时发现苗头

性、倾向性问题[15]，更快更准研判特殊情况下群众聚

集性投诉存在的潜在安全风险，有利于医院做好投

诉问题源头管理，将问题扼杀在萌芽状态，从根本上

消除不稳定因素，避免投诉问题积累[16]。比如，疫情

期间医院防疫要求随上级部门防疫政策收紧而相应

提高，“就诊需核酸检测”“预检分诊候诊时间长”“住

院病区封闭管理”等涉疫信访量骤增。医院通过智

慧信访系统实时监测群众诉求，梳理提炼关键矛盾，

分析研判突出问题，及时优化调整管理措施，从源头

治理，减少了患者投诉，改善患者就医体验。

2.4 医院治理体系与能力得到完善 利用“智慧信

访”平台对信访信息进行准确记录和收集汇总，创新

信访管理模式[17]，建立信访数据库[18]，为医务人员医

德档案数字系统建设及医院集团其他医联体医院信

访系统建设提供基础数据[19]。通过“问题改进”建立

信访反映问题 PDCA 管理闭环，一次性解决系统性、

共性问题，打破过去就事论事、遇事处事的工作模

式，引导深层次分析投诉事项发生原因并促进问题

改进落实[20]。通过对投诉信息中的问题和趋势进行

研判，借助信访数据采取针对性强的改革举措，修正

完善管理制度制定不合理、执行不到位、协调不顺畅

等问题，帮助医院去除管理盲区、修正弊端，及时完

善内部管理体系，推动科学决策，推进医院治理创新

与完善[21]。
3总结与展望

该院智慧信访数字管理平台通过构建“医院-
投诉管理部门-业务科室”三级管理架构，实现信访

分层管理，投诉管理科室和业务科室认真办理，各级

领导严格审核把关，提高了信访办理的严谨性、科学

性、系统性，有利于医院问题弊端得到及时修正，保

障群众合理诉求得到及时满解决；借助智慧信访“问

题改进”板块逐步形成“受理-分析-改进-落实”闭

环管理模式，强化投诉数据分析，方便医院查找薄弱

环节，持续改善服务，适时反馈通报，通过解决“一件

事”推动解决“一类事”，促进医疗服务与医院管理持

续优化；借助“数据看板”实现信访数据可视化，通过

对信访处信息的准确记录、院科两级信访管理研判

的同步分析汇总集成大数据，通过前置关键字段标

记实现信访类型、热点问题、重点科室、关键人员、外

部威胁、患方因素等多维度信访数据的统计分析挖

掘，帮助医院管理人员及时发现苗头性问题、热点问

题，做好投诉源头管理，将问题扼杀在萌芽阶段；借

助“即时化解台账”实现信访分类办理，对于能当场

核查处理的投诉，医院及时查明情况并当场核查解

决，当面向投诉人反馈处理意见，对涉及医疗质量安

全、可能危及群众身体健康的立即采取积极措施，避

免和防止损害持续扩大，保证群众紧急诉求得到及

时解决，保障群众就医安全。

目前，智慧信访系统实现了信访处理全流程电

子化闭环管理，但系统精准查询、智能分析等深层次

功能尚需进一步开发完善。后续将充分考虑信访工

作特点，结合实际工作需求对信息系统高层次功能

进行优化改进，创新信访管理模式，积极推动信访工

作向深层剖析、理论研究、服务决策的方向转变，打

造智慧、实用、高效的信访管理平台。一是研究分层
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办理、本级备份、两级交换的数据管理方式，实现医

院集团、医院多院区、医院医联体单位信访资源数据

的共享。该院与省内外上百家医院签署了医联体战

略合作协议，包括全托管医联体、领办型医联体、协

办型医联体医院，并与上百家医院结成联盟，持续向

医联体及联盟医院输出医疗、科研、教学及管理经

验。未来将通过技术手段实现智慧信访系统在医院

医联体及联盟医院的应用，建立信访管理数据大平

台，医联体及联盟医院通过机构账号登录信访平台，

实现信访数据同步与共享。二是建立与医院其他信

息管理系统的信息互通与流转衔接，比如信访件列

为廉政风险线索的可流转至纪检监察管理系统,信
访件列为医疗纠纷风险线索的可与医疗纠纷管理系

统进行数据和流程衔接。目前智慧信访系统尚未与

医院其他管理平台建立起数据链接机制，相关信访

信息只能通过线下传递，存在信息数据传递不完整、

更新不及时等弊端，未来将努力实现智慧信访系统

与医院纪检监察、纠纷等管理系统的数据流转与衔

接，提升医院管理的系统性与高效性。三是探索重

复访、缠访、闹访等潜在纠纷风险提示，增强突发事

件预警能力，激活信访的“智库效能”。通过智慧信

访系统对投诉人员的投诉频率进行统计，重点关注

在医院发生 2 次及以上投诉的患者，探讨分析患者

重复访、缠访、闹访原因，包括医院因素、患方因素、

社会因素等，在 HIS（医院信息系统）中采取适当方

式进行标记，患者再次就医时系统自动提醒到接待

该患者的医务人员，方便医务人员提高警惕意识，防

范避免患者再次投诉。四是深化信息技术和信访治

理的融合，运用大数据、云计算、人工智能等前沿信

息技术手段，基于信访的文本、数据、操作等信息资

料，深入挖掘潜在矛盾以及医院治理难点和痛点，预

警负面情绪积聚，防范化解深层次矛盾，构建医院信

访管理新质生产力。
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