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前 言

本标准按照GB/T 1.1-2020《标准化工作导则 第1部分：标准化文件的结构和起草规则》给出的规

则起草。

请注意本标准的某些内容可能涉及专利。本标准的发布机构不承担识别这些专利的责任。

本标准由浙江省卫生信息学会提出并归口。

本标准起草单位：

本标准主要起草人：
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引 言

随着人工智能、物联网、大数据等新一代信息技术的快速发展，智慧医疗服务模式在各级医疗机构

中得到广泛应用。门诊作为医疗服务的核心窗口，其排队叫号系统的智能化水平直接影响患者就医体验

和医疗资源利用效率。当前，各地医疗机构虽已普遍部署叫号系统，但仍存在系统功能参差不齐、排队

规则不透明、跨渠道数据不同步、患者隐私保护不足、特殊群体服务保障缺失等问题，传统排队叫号方

式难以满足日益增长的门诊服务需求。

为提升医疗机构门诊服务效率与患者满意度，推动门诊排队叫号服务的规范化、智能化和人性化，

结合门诊业务流程特点与信息化发展趋势，构建覆盖智能挂号签到、智能引导服务、智能候诊服务、智

能呼叫调度、智能资源调度及功能保障的综合规范体系，特制定本标准，为医疗机构门诊智慧排队叫号

系统的规划、建设与运维提供技术参考和功能指引。
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医疗机构门诊智慧排队叫号功能规范

1 范围

本标准规定了医疗机构门诊智慧排队叫号功能的总体要求、功能要求、功能保障。

本标准适用于提供门诊智慧排队叫号功能的医疗机构。

2 规范性引用文件

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，

仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本

文件。

GB/T 20271 信息安全技术 信息系统通用安全技术要求

GB/T 20273 信息安全技术 数据库管理系统安全技术要求

GB/T 20274.1 信息安全技术 信息系统安全保障评估框架 第1部分：简介和一般模型

GB/T 22239—2019 信息安全技术 网络安全等级保护基本要求

GB/T 25070 信息安全技术 网络安全等级保护安全设计技术要求

GB/T 35273 信息安全技术 个人信息安全规范

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

3.1 门诊智慧排队叫号

基于人工智能、物联网、大数据等现代信息技术，按照预设规则对门诊患者进行动态排序与调度，

并通过语音和视觉展示等方式向患者提供排队引导与就诊提示。

4 总体框架

医疗机构门诊智慧排队叫号系统架构见图 1。
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图1 医疗机构门诊智慧排队叫号系统架构

5 功能要求

5.1 智能挂号签到

a) 系统应基于患者主诉、历史就诊记录、医生专长、科室实时负荷及号源情况，为患者推荐合适

的就诊科室与时段。宜配置预问诊功能，通过人机交互采集症状信息辅助分诊。

b) 系统应支持多种实名认证方式，包括但不限于读取居民身份证、社保卡、护照等实体证件，以

及人脸识别、电子医保凭证等数字化身份核验手段。

c) 系统应提供人工、自助终端、互联网平台等多种签到渠道，并实现多渠道数据实时同步。宜利

用室内定位、蓝牙、WiFi 等技术实现无感签到，自动识别患者到达并完成签到。

d) 系统应将已签到患者与诊区、诊间相匹配，根据预约时段、签到时间及患者类型等多维因素，

通过规则引擎与人工智能模型相结合的方式，自动生成排队序号并分配至合适的队列。

5.2 智能引导服务

a) 系统应支持通过互联网平台、短信、院内显示屏等渠道，向患者推送诊疗全流程导引信息，包

括但不限于签到提醒、就诊通知、检查/检验提示、取药窗口指引、结果报告通知等。系统宜

根据患者实时状态及下一步待办事项，实现信息的精准推送。

b) 系统宜为患者部署基于实时定位的院内导航服务。患者签到后，系统可根据其待办事项、预计

耗时及设施实时状态，结合院内人流热力图，自动规划最优行进路线。

5.3 智能候诊服务

a) 系统应为患者提供排队进展查询服务，显示内容包括但不限于当前排队序号、前方等候人数及

预估等候时间。对预估等候时间发生较大变动或即将过号时，系统应向患者发送提醒。

b) 候诊期间系统宜根据患者挂号科室、主诉、年龄和性别等信息，智能匹配并推送健康宣教内容，

包括但不限于疾病科普、就诊注意事项、康复指导等。
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5.4 智能呼叫调度

a) 叫号功能

——系统应通过候诊大屏或诊间屏等公共显示屏发布叫号信息，屏幕上显示的患者姓名宜对除

末位以外的字符进行匿名化处理（如“张*三”），或采用其他等效脱敏方式。

——语音播报叫号信息时，应完整、清晰地播报患者姓名。系统宜根据环境噪声水平自动调节

音量和语速。对老年、听障等特殊人群，宜提供语音重复播报或震动提醒等辅助功能。

——系统应支持对未及时就诊的患者进行重复叫号。

——系统应支持多语言界面显示和语音提示，宜根据用户身份自动切换系统语言，或支持手动

切换。系统应支持根据业务发展及用户需求动态扩展语言库。

——有条件的医疗机构宜配置自然语言交互模块，支持用户通过语音指令发起查询排队进度、

科室位置和医生信息等。系统应能准确理解用户语义，并以清晰、自然的语音及界面反馈

进行回应，交互过程宜支持上下文理解与多轮对话。

b) 回诊与转诊功能

——系统应自动跟踪患者检查检验报告出具状态，当日报告出具后需再次诊疗的，系统宜向患

者发送回诊通知。

——系统应支持医生将患者转诊至其他科室，转诊号源应同步至目标科室叫号队列，并向患者

推送转诊指引。

——叫号系统应具备初诊、回诊与转诊的分类调度能力，支持基于规则引擎配置多类患者的排

队叫号逻辑。

c) 过号与迟到功能

——系统呼叫患者后未按时应诊，系统应自动将其标记为过号。

——对于晚于预约时间报到的患者，系统应自动识别为迟到。

——医疗机构应设定并公开过号与迟到的认定规则与处理策略。系统应具备过号与迟到处理的

智能规则引擎，支持基于规则引擎配置多类患者的排队叫号逻辑。

d) 加号与退号功能

——系统宜根据医生实时诊疗进度、当前科室负荷及历史效率数据，动态评估可加号数量与建

议加号时段。系统应支持医生端发起加号申请，并可根据就诊紧急程度实现预约患者与加

号患者的智能排序。

——系统应支持退号服务并确保各渠道号源状态实时同步。退号操作经确认，系统应自动释放

该号源并同步更新叫号队列。

5.5 智能资源调度

a) 系统宜监测门诊各区域患者流量，并通过图表、图形等可视化工具展示关键指标，包括但不限

于候诊人次数、过号人次数、已诊人次数、平均等候时间等。系统宜基于历史数据与实时变化

趋势，分析各时段、各科室的资源需求与负荷特征。

b) 系统宜配备智能预警与辅助决策功能，在高峰时段或人流超限时自动提醒门诊管理部门进行资

源动态调配，并开启延迟或暂缓叫号功能，实施智能限流。

6 功能保障

6.1 硬件环境
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医疗机构应具备网络覆盖、自助服务终端、智能显示终端、音频广播等支撑智慧排队叫号的硬件基

础设施。

6.2 软件配备

系统应具备虚拟呼叫器、护士工作站、运维管理等模块，并支持根据业务需求进行模块化扩展与配

置。

6.3 安全要求

系统应统应符合GB/T 25070安全设计及GB/T 35273个人信息安全规定，并应按照GB/T 22239—2019

“第三级安全要求”的规定进行安全建设与监督管理。
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