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〔摘要〕　以浙江大学医学院附属第一医院为例，介绍新型冠状病毒肺炎疫情下患者连续性移动服务开展情
况，从架构、功能、应用效果几方面阐述连续性患者移动服务云平台构建，指出该平台应用有助于营造无

接触式就医环境，有效减少交叉感染风险。
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１　引言

２０２０年初武汉暴发新型冠病毒肺炎 （ＣＯＶＩＤ－
１９）疫情，浙江大学医学院附属第一医院 （以下简

称 “浙大一院”）积极响应国家卫生健康委员会

《关于加强信息化支撑新型冠状病毒感染的肺炎疫

情防控工作的通知》［１］要求，扩充依托于实体医院
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的线上院区规模［２］，提供部分常见病、慢性病复诊

及药品配送服务，缓解线下门诊压力，减少交叉感

染风险。对于线下门诊就诊患者，积极引导通过移

动服务信息云平台提供的连续性服务来完成诊前、

诊中、诊后全流程无接触式就医。本文在浙大一院

服务实践基础上，围绕新型冠状病毒肺炎疫情形势

下门诊患者的连续性移动服务展开讨论。

２　患者连续性移动服务概况

２１　构建连续性患者移动服务云平台

浙大一院于２０１３年上线 “掌上浙一”ＡＰＰ开展
患者移动服务。自２０１８年４月浙江省医疗卫生服务
领域启动 “最多跑一次”改革以来，浙大一院不断

丰富 “互联网＋”医疗举措。２０１９年３月浙江省提
出 “互联网＋”更丰富等１０项改革项目以持续改善
医疗服务［３］。浙大一院信息中心和门诊部围绕以患

者为中心，以连续性服务为要求，基于门诊患者服

务、住院患者服务和健康体检服务３条业务主线构建
连续性患者移动服务云平台。平台由浙大一院信息中

心自主研发，功能迭代更新响应较快，在此次疫情中

紧急发布流行病学调查等多项防疫功能。云平台服

务方式以公共入口为主，只需关注 “浙大一院”支

付宝生活号或微信公众号即可，免下载安装，已成

为浙大一院患者移动服务主要模式。

２２　线下门诊就诊患者服务流程

　　疫情期间，应用移动服务信息云平台为线下门
诊就诊患者提供全流程无接触式就医。诊前在家中

通过分时段线上预约、当日线上挂号和在线预约取

号完成就诊前所有准备，同时患者通过就诊队列实

时查询可合理控制来院时间，最大程度减少院内停

留等待时间；诊中通过诊间移动支付、检查预约等

实现院内就诊过程无接触；诊后通过在线实时查询

功能获取报告单，患者就诊结束即可离院，有效缩

短在医院停留时间。移动服务信息云平台通过构建

诊前家中办、诊中无接触、诊后即离院的连续性患

者服务流程，在此次新型冠状病毒肺炎疫情形势下

有效减少交叉感染风险［４］。

３　连续性患者移动服务云平台功能

３１　平台架构

云平台数据来源于医院数据中心，包括医院信

息系统 （ＨｏｓｐｉｔａｌＩｎｆｏｒｍａｔｉｏｎＳｙｓｔｅｍ，ＨＩＳ）、检验信
息系统 （ＬａｂｏｒａｔｏｒｙＩｎｆｏｒｍａｔｉｏｎＭａｎａｇｅｍｅｎｔＳｙｓｔｅｍ，
ＬＩＳ）、放射信息系统 （ＲａｄｉｏｌｏｇｙＩｎｆｏｒｍａｔｉｏｎＳｙｓｔｅ，
ＲＩＳ）、医学影像存储与传输系统 （ＰｉｃｔｕｒｅＡｒｃｈｉｖｉｎｇ
ａｎｄＣｏｍｍｕｎｉｃａｔｉｏｎＳｙｓｔｅｍ，ＰＡＣＳ）、电子病历系统
（ＥｌｅｃｔｒｏｎｉｃＭｅｄｉｃａｌＲｅｃｏｒｄｓ，ＥＭＲ）等。云平台主
要功能包括：电子就诊卡申领、分时段线上预约、

当日线上挂号、就诊队列实时查询及消息推送、报

告单在线实时查询等，见图１。

图１　平台功能模块
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３２　电子就诊卡申领

患者申领电子就诊卡需要采集姓名、证件类

型、证件号码、手机号码和短信验证码等信息，

患者本人可授权获取公共平台实名认证信息完成

申领，电子就诊卡可完全代替实体就诊卡完成诊

疗全过程。为方便协助父母或子女等完成就医流

程，每个用户原则上至多可申领 ５张电子就诊
卡。

３３　分时段线上预约

线上预约支持首诊及复诊所有患者，全面覆盖

专家、专科、普通医生等，实行分时段预约，可按

需选择就诊时段，合理安排到院时间，有效减少排

队等待时间，缩短院内停留时间，减少交叉感染。

３４　当日线上挂号

未预约患者，就诊当天可在家中直接线上挂

号，挂号成功后，通过就诊队列实时查询，合理安

排时间前往就诊科室就诊；当日线上挂号采用先诊

疗后付费、就诊新模式，优化就诊流程。

３５　在线预约取号

对已预约患者在就诊当天发送系统消息，提醒

在线预约取号并支付挂号费。支付成功后患者可直

接前往就诊科室，减少因接触而发生交叉感染。

３６　就诊队列实时查询及消息推送

就诊当天患者可实时查看已预约或挂号的就诊

队列信息，合理安排前往医院时间，临近就诊时间

系统将自动推送消息提醒患者。

３７　诊间移动结算

就诊结束后通过诊间移动结算完成费用结算，

无实体接触；目前支持支付宝条码、支付宝信用就

医、省市电子医保卡、“浙里办”移动支付等。

３８　检验在线取号

结算成功后系统将自动检测患者是否开立检验

项目，如果存在未检项目，系统将短信息引导在线

取号，取号成功后可实时查询排队信息。

３９　检查队列实时查询及消息推送

系统自动获取当天所有检查项目并实时显示排

队信息，临近检查时间自动推送消息提醒患者。

３１０　报告单在线实时查询

患者无需等待报告结果可及时离院，检验／检
查报告出结果将短信息通知患者，可通过报告单在

线实时查询功能查看；报告单结果除文字报告外还

提供图文报告，放射等报告支持云影像浏览。

４　连续性患者移动服务安全互联及隐私保护

４１　安全互联

当前网络医疗信息获取风险控制的重点是隐私风

险及信息传递渠道可信度［５］。患者移动服务风险控制

应注意数据安全和隐私保护。连续性患者移动服务平

台采用云化方式，网络系统架构为云计算平台与医院

数据中心相结合，医院数据中心通过统一治理平台对

外提供数据服务，云计算平台依靠自身成熟的云上全

栈安全能力、可弹性并持续对外输出应用的安全访问

能力，通过负载云专线高速安全互联，见图２。

图２　患者移动服务云平台网络系统架构
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４２　隐私保护

患者移动服务云平台部署在云专有网络虚拟私

有云 （ＶｉｒｔｕａｌＰｒｉｖａｔｅＣｌｏｕｄ，ＶＰＣ）内并利用 Ｗｅｂ
应用防火墙对外提供服务，用户通过支付宝／微信
等公共入口以超文本传输安全协议 （ＨｙｐｅｒＴｅｘｔ
ＴｒａｎｓｆｅｒＰｒｏｔｏｃｏｌｏｖｅｒＳｅｃｕｒｅＳｏｃｋｅｔＬａｙｅｒ，ＨＴＴＰＳ）
进行加密安全访问，而云应用系统则通过多路负载

的云专线从医院数据中心，经由自主研发服务统一

治理平台获取相应数据。在医院数据中心和云专有

网络ＶＰＣ边界部署防火墙等安全设备，严格控制业
务访问安全互认和端口开放。

５　应用效果

５１　整体效果

基于连续性患者移动服务云平台，２０１９年５月
－２０２０年２月新增服务患者人数７９３８万，新增数
持续增长，２０２０年１月前增长量较为稳定，之后出
现增长下滑；同时针对医院各月有效就诊人次统计

分析可知，疫情期间有效就诊人次明显下滑，由

２０１９年３３万人次／月减少至２０２０年２月的９６万
人次／月。通过计算服务比例，可知２０２０年２月服
务比例提升至３５％，说明移动服务云平台在疫情期
间服务比例明显增高。

５２　在线预约取号应用效果

浙大一院于２０１９年６月在患者移动服务云平台
上线预约取号功能，打通连续性患者移动服务的

“最后１公里”，实现预约患者通过云平台线上直接
取号。２０１９年在线预约取号量稳步提升，特别是
２０１９年８月底在预约短信通知内容中新增取号提醒
后，预约取号人次明显增多。新型冠状病毒肺炎疫情

形势下２０２０年２月预约取号人次虽然下降，但预约取
号比例提升至４４１％。线上预约取号新模式总体使用
量较低，需要通过更多运营和引导进一步提高使用率。

５３　各子功能使用效果

根据２０１９年２月 －２０２０年２月数据统计，分
时段线上预约１０５１６万人次，诊间移动结算７０３１

万人次，电子就诊卡申领患者新增数６５４８万，报
告单在线实时查询 ６３７３万人次，当日线上挂号
３１９３万人次，在线预约取号３６４万人次，检验在
线取号２３６万人次。对此可归为３档：一是高频使
用功能，包括分时段线上预约、诊间移动结算、电

子就诊卡申领、报告单在线实时查询；二是中频使

用功能，包括当日线上挂号；三是低频使用功能，

包括在线预约取号、检验在线取号。

６　讨论与展望

６１　连续性患者移动服务在新型冠状病毒肺炎疫
情形势下需求量增高

　　通过对患者移动服务云平台整体使用效果和连
续性服务中在线预约取号效果分析可明显看出，新

型冠状病毒肺炎疫情形势下，２０２０年２月较之前各
月使用比例大幅提升，说明连续性患者移动服务所

构建的无接触式就医模式完全符合患者当下需求，

下一步可通过医院更加积极的引导，进一步提升使

用比例，减少交叉感染风险。

６２　患者移动服务过程中的数据安全及隐私保护

患者医疗健康信息隐私保护的首要工作是明确

界定受保护对象［６］。患者移动服务应用中个人身份

信息与医疗健康信息结合，呈现出极高的隐私性和

敏感性，因此需要通过以下操作保障数据安全及隐

私保护。一是系统应用层面，信息展示涉及敏感信

息如证件号码、银行卡号、手机号等，必须通过服

务端完成脱敏，交互过程中相关敏感参数进行加密

传输，系统应用上线及版本更新需进行安全漏洞扫

描，完成等级保护３级备案测评；二是数据存储层
面，涉及证件号等敏感信息，将联合对称与非对称

加密技术方法进行安全存储；三是系统应用部署于

阿里云ＶＰＣ，通过云安全中心赋予云上全栈安全能
力，Ｗｅｂ应用防火墙对外提供服务可阻止未经授权
访问和恶意攻击，功能链接利用ＨＴＴＰＳ加密安全访
问，防止数据传输过程中被窃取或篡改，云主机安

全则采用一系列安全扫描引擎进行防御和预警。

６３　展望

６３１　个性化专家推荐　以医疗大数据为基础，
（下转第６４页）
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基于知识图谱的专家医生推荐方法，以问答系统为

基础构建患者需求模型，通过数据挖掘构建基于诊

疗专长的专家推荐模型，将常规以搜索为核心转换

为基于推荐方法的服务，提高患者与专家匹配的准

确度，从而减少患者就医选择的从众性和盲目性，

降低就医的机会成本、时间成本和费用负担。精准

的医患双向匹配模型不仅可以实现基于病症分析的

精准就医，同时也可以使专家医生匹配到可充分发

挥自身专业优势的患者。

６３２　精准分时段预约　基于大数据技术和机器
学习方法，通过对历史诊疗数据的不断学习和反馈

优化，分析每名专家医生诊疗时间特点，优化预约

时段分配，实现基于专家自身特点的精准分时段预

约，进一步缩短就诊等待时间，动态调控专家号源

数，充分利用专家门诊时间。
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