
东南国防医药 2020年 1月第 22卷第 1期 Military Medical Journal of Southeast China，Vol.22，No.1，2020

医院管理

基于微信公众号平台预约的病案自助打印新模式

荣雯雯，汪 刚

［［［摘要］］］ 病案复印效率低下是传统医院病案服务中未能很好解决的问题。上海市胸科医院从实际情况出发，建立了基于

电子签名的病案管理无纸化系统，探索性的将自助打印机终端整合无纸化系统和微信公众号预约系统运用于病案复印服务

中。文章阐述微信预约复印及打印具体流程，探讨新模式下病案复印存在的问题，以期为提高医院病案服务质量提供借鉴。

［［［关键词］］］ 电子签名；无纸化系统；微信预约；自助打印

［［［中图分类号］］］ R197.323 ［［［文献标志码］］］ A ［［［文章编号］］］ 1672-271X（2020）01-0097-03
［［［DOI］］］ 10.3969/j.issn.1672-271X.2020.01.024

0 引 言

随着医疗信息化的发展，人们对医疗信息资料

的需求量越来越大，因此对病案资料的复印需求与

日增多，而病案复印排队时间过长、病案管理人员

与患者沟通不畅易产生争吵、患者及家属多次往返

医院复印病案等问题的出现急需解决［1-3］。病案复

印作为医院服务的终末环节，患者的病案资料复印

满意度直接影响其对医院的评价，为了更好的体现

“以病人为中心”的服务理念，越来越多的便民服务

开始涌现，如电话预约、现场预约、邮寄服务等［4-5］，
但电话预约和现场预约只是减少了患者排队的时

间，而邮寄服务在邮寄的过程中易发生泄漏患者隐

私的问题［6-7］，同时这些都是建立在病案管理工作人

员的手工工作基础上，并未减轻病案管理人员的工

作压力以及真正的便民。因此为更有效的为患者

提供便民服务及提高病案管理人员工作效率，我院

根据实际需求建立了基于微信公众平台预约的病

案自助打印系统并投入使用。现报道如下。

1 微信预约病案自助打印模式的建立

1.1 基于电子签名的病案管理无纸化系统 随着

医院电子病历系统的应用越来越广泛［8-11］，2017年
国家卫生计生委发布的《电子病历应用管理规范

（试行）》中明确规定电子病历系统中可使用电子签

名进行身份认证［12］；有报道某院根据实际需求，引

入法律认可的第三方认证授权数字服务项目，需要

电子签名的医院职工使用“手信签APP”来进行身份

认证，患者使用手写板和指模机的手写签名系统，

同时将分散的LIS、PACS、手麻系统、护理系统、病理

系统整合在一起形成病案管理无纸化系统，实现无

纸化［13］。

1.2 微信公众号平台预约功能 在原有的某医院

公众号平台的门诊服务中，增添一项“病案预约”功

能，患者点击进入即可进行病案资料的预约申

请［14-15］，同时为病案管理人员开发基于浏览器的程

序界面，以用来对患者提交的病案申请资料进行

审核。

1.3 病案自助打印终端 建立自助打印系统［16-17］，

将其与病案管理无纸化系统和微信公众号预约进

行无缝连接，病案自助打印终端通过医院终端电

脑、手机、互联网构建一个多途径的、多渠道的病案

自助服务体系，具有身份验证、自助查询、自助缴

费、自助打印等的功能，满足患者方便快捷获取病

案资料的需求［18］。

2 预约及打印具体流程

目前，国内已经有部分医院采用微信预约复印

或自助机打印的业务，但是将两者结合实现病案打

印业务的报道较少，我院结合实际情况，在原有的

公众号平台上添加病案预约复印功能。患者或其

代理人病案预约复印流程为：关注微信公众号→病

案资料领取方式→证件上传→病案资料申请→后

台审核及反馈→自助机打印/查收病案资料。

2.1 微信公众号预约

2.1.1 申请复印 患者或其代理人，关注医院公

众号平台，根据程序提示选择病案资料领取方式，
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包括邮寄和自助机自取。完成后根据页面要求进

行证件上传，上传的照片均会打上“仅用于复印病

历”的水印［19-20］，同时页面下方自动解析并显示所上

传身份证的姓名和身份证号，未提交前可重新上传

相应的照片。完成证件上传后，进入申请信息页

面，系统显示患者对应的住院信息，患者或其代理

人可根据需求选择病案、复印类型、份数等。

2.1.2 我的申请及帮助 申请人提交复印申请后，

可通过公众号推送消息点击进入查看申请单的详

细页面，也可进行申请单内容的查看。此外公众号

中设有“帮助中心”栏目，能帮助患者或其代理人快

速了解预约申请流程，解决在申请过程中遇到的常

见问题。

2.1.3 后台审核及缴费 病案管理人员对病案预

约申请进行审核，审核完成后通过微信公众号平台

推送审核结果至申请人；若申请人选择邮寄，则需

要进入申请单详细页面进行病案缴费，后台收到支

付完成的消息后，病案管理人员打印出病案资料交

与约定的快递公司运送（快递公司与医院签署保密

协议防止信息泄露），申请人可通过申请单详细页

面查看物流信息。若申请人选择自助机自取，收到

病案已归档的消息后，可在申请单详情页点击“生

成二维码”以备自助机自取之需。

2.2 自助机打印 患者根据页面提示首先进行人

脸与身份证对比识别，若是代理人，则还需要进行

代理人身份证与人脸对比识别，识别成功后系统显

示患者对应的住院信息，患者或其代理人选择要打

印的病案类型及份数，并通过页面提示进行缴费，

缴费完成后系统自动跳转至打印页面。若已经通

过微信公众号平台预约并成功的，身份验证后，使

用已生成二维码扫码支付后即可打印。

3 新模式的特点及应用效果

3.1 病案复印全流程自助 微信公众号平台预约

成功后患者来院使用自助机打印病案资料，实现了

患者只来医院 1次即可完成病案复印；打印出的病

历自动加盖病案复印专用鲜章，无需窗口排队加

盖，同时不受时间限制，无需病案管理人员的参与，

真正实现病案复印的全流程自助，不仅省去了病案

复印纸质材料审核的复杂流程，同时节省了患者来

回排队奔波的时间成本和经济成本，大大提升了患

者病案复印的满意度。

3.2 每份病历均可追溯 通过病案自助打印终端

打印出的病历资料，每页均有二维码，扫描可追踪

查询该内容的来源及复印者信息。病案管理人员

定时通过后台查询自助机打印状态及记录，发现可

疑情况可立即采取措施，加上自助机人脸识别功

能，大大降低了无关人员冒名顶替打印病历资料的

风险，同时对医保报销及保险办理时的病案资料的

真实性审核提供依据。

3.3 改善工作状态 该新模式投入使用后，减少了

病案复印窗口工作人员的工作强度，降低了病案管

理人员与患者的纠纷发生率，同时病案复印服务不

再受时间和空间的限制，病案管理人员可根据工作

时间的忙闲程度，弹性的规划时间来审核微信预约

申请人材料，推送病案归档状态，极大改善了病案

管理人员长期忙闲不均的状态，同时收费通过微信

或者支付宝支付，实现了收费透明，增加了财务安

全性。

4 体 会

虽然采用病案复印新模式的反响很好，但是对

于一些老年人或者不会操作者，此种模式仍然受到

限制，因此还需保留电话预约邮寄服务等功能，让

医院更好的为患者服务；此外还出现当一台自助机

使用过程中由于缺墨、卡纸等问题造成交费后无法

正常打印出病历的现象。根据这一问题，技术人员

对自助打印系统进行升级完善，确保自助打印顺利

进行；即使目前采用了病案自助打印终端方便患者

不受时间限制打印病案，但是仍需患者来院打印，

因此为了更加方便患者，未来可尝试同一医联体内

共享患者就诊信息。患者在某一医院就诊后，不用

特意打印出病案资料，前往同一医联体内其他医院

就诊时，医师可看到其既往就诊信息。此外也可尝

试医银合作，银行系统与医院病案无纸化系统连

接，患者出院后可在就近的银行自助机上打印病

案，方便快捷。采用微信公众平台预约后，后台管

理人员的责任重大，需对其进行专业培训，并制定

相关制度对其进行监督管理，同时需要对系统权限

进行分级，不同人员拥有不同权限，确保患者隐私

的安全性。

使用基于微信公众号平台预约的病案自助打

印终端后，确实改善了传统病案复印时所需身份证

明复印件信息的复杂流程；此种新模式的实践实现

了提前预约成功后只来 1次医院便可完成病案复

印，极大的降低了患者或其代理人反复来院排队的

时间成本，且全天不受限地进行病案资料的打印，提

高了患者复印病案资料的满意度，实现了“以病人为
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中心的”服务价值理念；此外该新模式实现病案复

印全程都是患者或者其代理人操作，确保了患者个

人信息的安全性；病案管理人员可根据工作需求合

理安排时间进行病案预约申请材料的审核，减少了

重复机械性的工作，将更多的精力投入到其他工作

中，提升了工作效率，同时也提高了医院的运营效

率。目前毕竟采用此种新模式的医院还很少，技术

还不够成熟，未来随着科学技术的发展，利用更加

成熟的技术投入到医院病案复印服务中去指日

可待。
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