
— 1 —

内医附院党发〔2024〕39 号

内蒙古医科大学附属医院关于成立行政管理

MDT 中心的决定

各党总支、部（处）、科室：

为加快医院高质量发展进程，全面提升医院行政管理服务效

能，扎实推进各项改革落地见效，经医院党委研究，决定成立 4

个行政管理 MDT 中心，分别为“运营管理中心”“文化研究与宣

传教育中心”“患者服务中心”“事业发展中心”。

为使行政管理 MDT 中心充分发挥效能，成为推动医院提质增

效、高质量发展的工作平台，结合医院工作实际，制定了《内蒙

古医科大学附属医院行政管理 MDT 中心管理办法》，现印发给你们，

请各相关部门做好落实工作。

此决定
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（此页无正文）

中共内蒙古医科大学附属医院委员会

2024 年 5 月 24 日
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内蒙古医科大学附属医院行政管理 MDT

中心管理办法

一、指导思想

各中心以习近平新时代中国特色社会主义思想为指导，以铸

牢中华民族共同体意识为主线，以建设成为国内知名的现代化高

水平研究型医院为目标，以公益性为导向，以患者和员工“双满

意”为核心，围绕医院高质量发展“八大战略”和“五大课题”

开展工作，力争打造出具有附属医院特色的系统化、高效能的现

代医院管理模式。

二、各中心职责

（一）运营管理中心

1.医院绩效数据统计分析及员工绩效交流沟通调研，为绩效

考核方案的制定调整提供数据及策略支撑；

2.国考指标持续改善；

3.协助临床医技科室主任和医院运营管理部门做好科室运

营管理工作，包含但不限科室运营数据统计分析、运营报告撰写、

患者管理、目标管理、绩效管理、效率管理、科研管理、教学管

理、资源管理、流程管理、流量管理、文化建设、学科建设、服

务改善、品牌宣传、健康教育、市场运营等；

4.医院人力资源、财务资源、物品资源（药品耗材器械家具

办公用品等）、空间资源、床位资源、患者资源统计、分析、评
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价；

5.医院开源节流、降本增效的路径分析及策略支持；

6.医院、科室、医生业务数据统计、分析、评价、改善、保

存；

7.医院运营管理体系建设；

8.医疗行业政策研究应用；

9.跨部门问题处理和协调；

10.科室运营助理选拔、培训、指导。

（二）文化研究与宣传教育中心

1.医院品牌文化宣传与健康教育活动策划、执行；

2.医院品牌文化宣传与健康教育文章撰写；

3.医院平面设计；

4.医院图片处理；

5.医院标识标牌制作；

6.医院摄影摄像；

7.医院宣教视频处理；

8.医院网络渠道维护、分发、优化；

9.医院健康教育管理；

10.医院健康科普创作；

11.医院健康资料制作；

12.医院品牌建设；

13.医院文化建设；
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14.医院公共关系管理；

15.临床科室品牌文化宣传与健康教育指导、培训；

16.网红医生打造。

（三）患者服务中心

1.线上线下患者咨询回复；

2.线上线下患者投诉管理；

3.预检导诊分诊陪诊；

4.观察候诊患者动态；

5.维持门诊秩序；

6.向患者推介医院业务；

7.引导患者关注医院公众号；

8.指教患者使用医院公众号各项功能；

9.全院所有区域、所有岗位服务督查；

10.患者满意度调查及改进；

11.医院 10S 管理；

12.患者问题收集、追踪、解决；

13.临床科室回访监管；

14.医患关系管理；

15.重要访客接待；

16.线上线下门诊排班及号源管理；

17.志愿者服务管理；

18.一站式服务管理；



— 6 —

19.互联网医院运营管理；

20.全人群、全流程、全周期的闭环服务管理体系建设。

（四）事业发展中心

1.医院中长期战略规划制定；

2.院异业、同业合作渠道拓展、接待、维护、管理，包含但

不限于医共体医联体专科联盟建设；

3.医疗市场及同行信息收集；

4.来访渠道接待；

5.院外活动运营；

6.全体员工推荐管理；

7.门诊医生效能管理；

8.门诊医生接诊技能培训。

三、行政管理中心运行机制

（一）中心为常设工作机构，由医院领导班子成员垂直管理，

以行政 MDT 的方式开展工作。

（二）中心采取矩阵型组织管理模式，各中心由医院领导班

子成员担任主任，由适宜开展的行政或临床工作人员组成工作小

组，并根据工作需要，随时从不同的部门中选择合适的项目人员

组建临时项目组。

（三）中心采取“项目化”工作运营方式，围绕各中心职责，

针对院内存在的各类问题进行立项。各中心在“立项”前要进行

充分的调研，并填写《内蒙古医科大学附属医院行政管理 MDT 中
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心立项表》，对项目的意义、可行性、实施方案、具体分工和预

期成效进行描述，提交医院质量管理委员会进行审核，批准后方

可实施。

（四）由各中心负责制定项目运营方案，由项目内容涉及各

职能处室和临床科室配合完成，打破壁垒，分工合作，协调推进，

调动各级各类人员的积极性，整合院内的人、财、物、设备、空

间等资源，优化医院管理体系，改善服务流程，提高医疗服务能

力，最终完成项目。

（五）成立行政 MDT 中心运行管理考核工作专班，由医院质

量管理委员会成员组成，办公室设在党委办公室。

四、行政管理中心的考核和奖励

（一）年终，由医院质量管理委员围绕以下几个方面对各中

心项目进行评估。

1.项目的完成度；

2.项目在员工中的满意度；

3.项目对医院高质量发展的贡献度。

考核结果分为 A、B、C、D 四个等次。

A 等次代表项目方案能够符合医院发展愿景和实际的，解决

了突出问题，且运行高效，完成度 95%以上，员工满意度在 90%

以上，起到了推动医院高质量发展、精细化管理的作用；

B 等次代表项目方案能够符合医院实际发展需求，解决了一

定的问题，运行良好，完成度在 80%以上，员工满意度在 85%以
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上，提升了医院管理精细化、现代化水平；

C 等次代表项目方案未能充分体现医院发展目标，运行机制

不完善，完成度在 75%以上，员工满意度在 80%以上，项目成果

在进一步修改的基础上可以一定程度上提升医院管理精细化、现

代化的作用；

D 等次代表项目方案未能解决医院实际问题，完成度在 70%

以下，员工满意度在 70%以下，运行不畅，不能推动医院发展。

医院根据评估结果对项目进行奖励。A 等次项目奖励 10000

元，B 等次项目奖励 8000 元，C 等次项目奖励 5000 元，D 等次不

予奖励。各中心根据项目实施中人员的贡献度，进行奖励的进一

步分配。

（二）年终，由各中心领导小组根据各中心工作运行情况制

定考核细则，对中心工作人员进行工作考核。考核合格的人员继

续下一年度的工作，考核不合格的人员退出中心工作，重新遴选

他人进入中心。

附件：1.内蒙古医科大学附属医院行政管理 MDT 中心立项表

2.内蒙古医科大学附属医院运营管理中心建设方案

3.内蒙古医科大学附属医院文化研究与宣传教育中心建设

方案

4.内蒙古医科大学附属医院患者服务中心建设方案

5.内蒙古医科大学附属医院事业发展中心建设方案
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附件 1.

内蒙古医科大学附属医院行政管理

MDT 中心立项表

项目名称：

项目负责人：

联系电话：

申请日期：

内蒙古医科大学附属医院

二〇二四年制

填 写 说 明
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1．《内蒙古医科大学附属医院行政管理 MDT 中心立项表》（以下简称

立项表）一律用 A4纸打印，字体为宋体小四号。

2．申报书封面：

（1）项目名称：应与申报书内页填写一致；

（2）项目负责人：填写项目申请人姓名；

（3）联系电话：填写项目申请人有效通讯号码；

（4）申报日期：填报申报书的日期；

3. 主要参加人员：须参加研究人员本人签字确认。
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项

目

基

本

信

息

项目名称

立项依据与

研究意义

拟采取的实

施方案及可

行性分析

项目人员

具体分工

预期实施

成效

项

目

申

请

人

姓名 性别
男□ 女□

民族
身份证

号 码

电子信箱 手 机

学位 博士 硕士 □其他 职 称 □正高 □副高 □其他

所在（处）科

室

主

要

参

加

人

员

姓名 出生年月 学位
所在部（处）

科室
职称 签名
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附件 2.

内蒙古医科大学附属医院运营管理中心

建设方案

为推动医院高质量发展，推进管理模式和运行方式快速转变，

进一步提高医院运营管理科学化、规范化、精细化、信息化水平，

根据 2024 年医院重点工作安排，制定本方案。

一、指导思想

以《关于加强公立医院运营管理的指导意见》等相关文件为

指导，以“沟通、服务、创新”为宗旨，紧紧围绕“运营分析、

资源配置、流程优化、绩效管理”等方面，创造性地开展工作，

提升医院的服务质量，提高精细化运营能力，为促进医院高质量

发展提供保证。

二、职责定位

医院运营管理中心是隶属于医院、服务于科室的横向、枢纽

式运营团队。以全面预算管理和业务流程管理为核心，以全成本

管理和绩效管理为工具，对医院内部运营各环节的设计、计划、

组织、实施、控制等方面进行监督评价，对医院人、财、物、技

术等核心资源进行科学配置、精细管理和有效使用。

三、工作目标

运营管理中心将立足医院战略发展实际，整合力量系统推动

运营管理模式和运行方式，充分发挥资源统筹、决策支持和优化

服务方面的作用，对医院的资源配置进行评估与建议，并实施跟
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踪与后效评价。通过统筹医院内部资源，实现最佳配置；通过分

析业务数据，提供决策支持；通过提升医疗服务质量，完善内部

服务，实现医院内涵式高质量发展。

四、体制机制

（一）领导体制

医院运营管理中心采取矩阵型组织管理途径，组成人员如下：

主 任：蔡 超

副主任：刘小红 刘海波 赵宝成

成 员：张 伟 王雅晳 杨逸清 江名芳 乔建梁

杜连华 张 彤 马 超 布仁巴雅尔

李 莎 白杰文 王新宇 刘 杨 屠 军

陈 鹏 段 琨 王晓雪 赵 瑾 梁 宇

李 欣 李玮珺 王 琪 许多恒 苟哲良

王巍松

主要职责：

负责医院运营管理体系建设，综合分析、监测医院运营态势，

协调和解决运营中的重大问题；负责医院中长期战略规划和年度

工作目标的研究，医疗行业政策及运营管理相关政策研究和应用；

组织召开医院运营管理例会并对相关事宜落实情况进行督导；协

助相关部门和临床医技科室做好运营管理工作，包括运营数据统

计分析、运营报告、患者管理、目标管理、绩效管理、效率管理、

科研管理、教学管理、资源管理、流程管理、流量管理、文化建



— 14 —

设、学科建设、服务改善、品牌宣传、健康教育等；协助相关部

门做好医院绩效考核方案制定和调整，医院绩效数据统计和分析，

职工绩效交流沟通和调研，医院开源节流和降本增效相关措施制

定和执行；协助完成医院国考指标持续改善、目标管理和效率管

理的持续优化，对医院人力资源、财务资源、物品资源（药品、

耗材、器械、办公用品等）、空间资源、床位资源、患者资源进

行统计、分析和评价；对医院、科室、医生业务数据进行统计、

分析和评价；组织开展科室运营助理选拔、培训和指导。

（二）管理机制

中心采取矩阵型组织管理途径，并根据工作需要，适时从相

关部门、科室中抽调人员组建项目组，组建 MDT 团队。

工作流程如下：

1.中心依据医院工作安排确定具体工作项目，组建项目 MDT

团队，并确定形成相对固定的团队成员。

2.组建的项目 MDT 团队要根据具体工作任务拟定项目计划书、

工作制度，且要在 MDT 团队会议上讨论通过。工作制度主要有牵

头人职责、专员及协调人职责、发言制度、执行追踪制度和业绩

考核评价制度等，其目的是规范成员行为，促进合作效率和效能

的最大化。项目计划书内容主要有任务分解、质量要求、完成时

限、费用预算等，每个成员的计划执行进度由协调人负责定期追

踪。
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3.通过定期、定址召开专门会议，追踪计划执行情况，发现

问题、解决问题。若遇到复杂问题，可通知成员临时召开会议。

4.项目完成后需召开总结会议，撰写总结报告初稿，经项目

成员商讨、会签后形成正式报告递交医院决策层。

5.医院年终就执行完成目标情况、满意度、创新等方面进行

评估考核，对成效明显的项目给予专项奖励。

五、工作要求

（一）积极推进医院运营管理体系建设。医院运营管理中心

要以新时期卫生与健康工作方针和公立医院事业发展战略规划

为指引，推动医院核心业务工作与运营管理工作深度融合，将现

代管理理念、方法和技术融入运营管理的各个领域、层级和环节，

广泛学习先进经验，不断拓宽视野，提升运营管理精细化水平。

（二）建立健全沟通协调机制。医院运营管理中心成员间及

各项目团队间注重沟通协调，重要事项实行报告制度和例会制度，

对实施项目跟踪问效，帮助医院解决实际困难，确保运营管理工

作有效实施。

（三）增强运营管理项目实效。对各运营管理子项目的方案

准备、建设、管理和开展情况等进行档案留存。认真总结运营管

理有益经验和困难问题，及时向医院报告，确保工作可持续发展。
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附件 3.

内蒙古医科大学附属医院文化研究与

宣传教育中心建设方案

为全面学习贯彻习近平文化思想，进一步加强医院内涵建设，

倡导人文医学和优良的职业精神，树立和传播良好的品牌形象，

塑造具有鲜明特色、富有时代特征的先进医院文化，促进医院持

续健康和谐发展，根据 2024 年医院重点工作安排，制定本方案。

一、指导思想

以习近平新时代中国特色社会主义思想为指导，坚持传承精

华、守正创新，以患者满意为追求，以促进发展为宗旨，以人本

管理为核心，以文化塑院为目标，以学习创新为动力，努力建设

具有鲜明时代特色、丰富管理内涵和医院特色的附属医院文化。

二、职责定位

文化研究与宣传教育中心是医院党委领导下长期、系统地开

展医院文化研究、品牌凝练和宣传教育的跨部门项目制工作机构，

是发挥党建引领，挖掘医院文化内涵，塑造医院品质的重要平台。

三、工作目标

文化研究与宣传教育中心将立足医院实际集中力量系统推

动医院文化建设，树立文化塑院的理念，对原有文化进行整合和

创新，用优秀文化引领发展，逐步培育和塑造具有医院特色、并

为全体职工认同和自觉遵守的价值观念、行为准则和医院精神。
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引导职工树立良好风尚，不断弘扬正气，提高职工素质，炼造拼

搏进取、争创一流的职工队伍，营造蓬勃向上、干事创业的工作

氛围，塑造救死扶伤、团结奉献的医院形象，充分发挥人文精神

在医院发展中的导向、约束、凝聚和激励作用，为促进医院持续

健康发展提供保证。

四、体制机制

（一）领导体制

成立内蒙古医科大学附属医院文化研究与宣传教育中心，中

心采取矩阵型组织管理途径，并根据工作需要，随时从不同的部

门中选择合适的项目人员组建临时项目组。

主 任：张立东

副主任：刘海波

秘书长：孙晔晗（兼）

中心下设四个工作组：

1.文化发展研究工作组

组 长：孙晔晗

副组长：何超琼

成 员：贾 伟 梁 宇 郝加婕 李玮珺 肖彦彬

王诗炀 侯 娜 郭冬冬

主要职责：

负责医院文化战略规划和目标设定。开展医院文化服务于医

院高质量发展的价值研究，为医院文化传承提供智力支持；组织
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开展医院文化体系调研和人文管理诊断；完善医院文化理念维度，

建立医院文化体系；考察国内外优秀医院文化建设经典案例，建

立医院文化资源数据库；推进文化场所建设，将文化服务和宣传

教育功能相结合，设计制作医院文化衍生品，打造院史馆、医学

人文长廊、“玉兰”书房等精神文化场所。

2.宣传教育工作组

组 长：李 红

副组长：陈 鹏

成 员：郝雪泽 侯思源 霍延聪 刘洪杰 朱健强

主要职责：

负责医院公共关系的管理与维护；医院文化产品的策划、制

作和输出；医院原创文化精品项目的打造和推广（医院典型人物

培育和明星医生的打造推介等）。

3.形象传播工作组

组 长：秦 颢

副组长：高 露

成 员：吕海君 李 博 谢凯隆 杜 铃 曾 慧

郑 炜 乌力吉 杨浩维 赵梓孚 王 勒

主要职责：

负责建立医院形象视觉标准，打造医院视觉识别（VI）系统

规划工程，统一医院标识标牌和其他视觉材料；负责利用直播间、

短视频发挥新媒体平台在展现医院形象、发布信息、传播文化和
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服务群众等方面的积极作用；医院健康宣教的策划和推广，包括

健康科普创作、健康资料制作、宣教视频处理等。

4.品牌活动推广工作组

组 长：翁兆平

副组长：赵 庆

成 员：侯亚东 刘 龙 牛小波 闫建明 任 权

王 坤

主要职责：

负责医院文化品牌“北疆白玉兰——医疗乌兰牧骑”相关活

动的策划和执行；规范医院“北疆白玉兰”文化品牌的宣传和推

广；全面提升医院“北疆白玉兰”文化品牌的知名度和影响力；

打造“向人民奔赴”附院精神衍生的文化品牌。

（二）管理机制

中心采取矩阵型组织管理途径，根据工作需要，由各工作组

组长组建 MDT 团队。

工作流程如下：

1.中心依据医院党委的工作安排确定具体工作项目，由相关

小组负责组建项目 MDT，并确定形成相对固定的团队成员。

2.组建的项目 MDT 团队要根据具体工作任务拟定项目计划书、

工作制度，且要在 MDT 会议上讨论通过。工作制度主要有牵头人

职责、专员职责、协调人职责、会议签到制度、 发言制度、执

行追踪制度和业绩考核评价制度等，其目的是规范成员行为，促
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进合作效率和效能的最大化。项目计划书内容主要有任务分解、

质量要求、完成时限、费用预算等，每个成员的计划执行进度由

协调人负责定期追踪。

3.各工作组组长对本组内的项目负责，通过定期、定址召开

专门会议，追踪计划执行情况，发现问题、解决问题。若遇到复

杂问题，可通知成员临时召开会议。

4.项目完成后需召开总结会议，撰写总结报告初稿，经项目

成员商讨、会签后形成正式报告递交医院决策层。

5.医院党委每年底组织相关人员（党委办公室、医院办公室、

人事部、财务部等）就执行完成目标情况、满意度、创新等方面

进行评估考核，对成效明显的项目给予专项奖励。

五、工作要求

（一）筑牢主流价值传播高地。文化研究与宣传教育中心要

坚持正面引导，弘扬时代旋律，宣传医院发展成果，传播医院文

化，传承“向人民奔赴”的附院精神，讲好附院故事，传播好附

院声音，推动文化建设提质升级，助力医院高质量发展。

（二）积极拓展文化服务功能。发挥智力优势，按照职工需

求，推进文化服务体系建设和文化场所建设，将优质文化服务送

到职工身边，为全院职工的工作、学习提供全方位优质高效服务。

（三）加强文化建设档案管理。对各文化建设子项目的方案

准备、建设、管理和开展情况等进行档案留存。同时做好医院文

化精神产物的保护传承和开发利用，深入挖掘医院历史文化的内
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涵和外延。
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附件 4.

内蒙古医科大学附属医院患者服务中心

建设方案

为全面学习贯彻习近平新时代中国特色社会主义思想，助

力医院高质量发展，紧密围绕“双心工程”建设主题，着力为

患者提供更高治疗、更加安全、更为优质的诊间服务。始终秉

持“向人民奔赴”的附院精神，促进医院持续健康和谐发展，

根据 2024 年医院重点工作安排，制定本方案。

一、指导思想

以习近平新时代中国特色社会主义思想为指导，坚持以

人民为中心的思想，传承“精医厚德，福泽民众”的院训，

以改善就医体验，提升患者满意度为目标，以促进医患关系

和谐发展为宗旨，以服务内涵建设为核心，以学习创新为动

力，不断提高服务患者的能力。

二、职责定位

患者服务中心是在医院党委领导下常态化系统开展患

者服务的多部门项目化管理运行的医院内设机构，是充分

发挥党建引领，努力打造以患者为中心、塑造医院品牌的重

要管理平台。

三、工作目标

患者服务中心立足医院工作实际，集中力量系统提升服务

患者的能力，优化工作流程，不断提高患者就医满意度，强化
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以患者为中心的全流程服务理念，逐步形成职工认同并自觉遵

守的价值观念、行为准则和医院文化。为促进医院健康发展提

供保证。

四、体制机制

（一）领导体制

成立内蒙古医科大学附属医院患者服务中心，中心采取

矩阵型组织管理途径。根据工作需要，随机从相关部门选择合

适项目人员组建动态项目管理工作组。

主 任：刘海波

副主任：马 超

秘书长：李新霞

中心下设三个工作组

1.患者服务组

组 长：李新霞

副组长：张晓燕 兰利芬 侯彭敏 黄威威 龚 建

张晓斌 许 丹

成 员：王常艳 王雅丽 王璐璇 富 东 赵丽敏

贺佳双 李玮珺 乌日古木拉 刘洪杰

马亚楠 姜 蒙 董晶晶 王苏嵘 范亚东

田建梅 高 堃

工作职责：

① 畅通就诊及住院流程，提升满意度。
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负责患者满意度调查及持续改进工作线上、线下患者咨

询平台建设，患者服务工作内容相关数据的提供和分析，有

效引导患者关注“医院公众号”并适时指导患者使用各项功能，

负责线上、线下门诊排班及号源管理。“互联网医院”日常运行管

理，利用信息化手段与各临床科室密切协作，做好患者的回访工

作。

② 建设门诊患者一站式服务中心。

负责预约导诊分诊服务，维持门诊秩序，主动向患者介绍医院

基本情况，加强志愿者服务、“一站式”患者服务中心管理。积极帮助

行动不便患者挂号就诊，为老、弱、残、孕妇以及无陪护患者提供

全流程帮助，包括代为划价、缴费、取药、护送、各类检查治疗等。

如遇到危重病患，应及时与有关科室联系，给予及时救治，深入各

临床医技科室以及相关科室，收集各种医疗技术与服务信息，为

患者提供更便捷的咨询和导医服务，及时反馈医院诊疗相关信息

和推出的创新服务，主动沟通，达到双向沟通和交流的目的。

③ 完善一站式住院准备中心

以住院患者为中心，持续完善住院流程服务：床位预约，医

技检查及化验预约，日间手术准备，预住院准备及实施，住院物

品准备，住院膳食预约及准备，入院前医嘱执行及管理（院前医

嘱），入院前健康宣教，入院线上缴费，院内导航陪诊腕带打印，

全院床位使用监测，出院随访等。

2.医患关系组
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组 长：贾彦飞

副组长：苗世杰

成 员：任雪琨 张 静 米文霞 娜 仁 莎日娜

温 馨 张晴茜 李 清

工作职责：负责受理投诉或举报工作，收集整理患者对医

院医护人员服务态度、服务质量及患者诊疗效果等的投诉举报

和批评建议，及时协调相关科室负责人协助解决，负责12345 热线

投诉处理，负责线上、线下投诉管理，负责医疗纠纷处理，

完善出生证管理。

3.督查组

组 长：曲 歌

副组长：刘 凤（护理部） 吴 巍

成 员：李丽娟 安 娜 马云霞 段 琨

工作职责：负责对全院所有区域全部服务岗位进行督查，负

责对患者问题收集、追踪并督促解决。负责临床科室回访监管、

重要访客接待，全人群、全流程、全周期闭环服务体系建设管

理。

（二）管理机制

1.中心依据医院党委的工作安排，确定具体工作项目，由相关

小组负责组建项目MDT，并组建相对固定的管理团队。

2.项目MDT 团队根据具体工作任务，拟定项目计划书和工

作路径，建立健全相关工作机制，在 MDT 会议上通过讨论工作
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制度，主要有牵头人职责、专员职责、协调人职责、会议签到制度、

发言制度、执行追踪制度和业绩考评评价制度等。其目的是规范

团队成员行为，提升工作效率。项目计划书主要包括任务分解、

质量要求、工作进度、费用预算等。每位成员的计划执行进度

由协调人负责定期追踪。

3.工作组组长对组内项目负责，通过定期召开专门会议，

追踪计划执行情况，及时发现问题解决问题，若遇到复杂问题，

可通知成员临时召开会议。

4.项目完成后需召开总结会议，撰写总结报告，经项目成

员商讨会签后形成正式报告上报医院。

5.医院党委每年底组织相关人员（党委办公室、医院办

公室、人事部、财务部）等就执行完成目标情况、满意度、创新

等方面进行评估考核，对成效明显的项目给予专项奖励。

五、工作要求

（一）树立“患者至上”的服务理念，积极主动地为患者

提供、人性化、个性化、有温度的高品质服务。

（二）简易分诊，指导患者就医，接待患者热情耐心，做

到语言文明、待人礼貌、态度和蔼，对患者有问必答、有求必

应，绝不允许对患者不理不睬、刁难训斥甚至争吵。

（三）认真落实首接负责制，耐心解答患者疑问，主动关

心患者需要，积极为患者排忧解难。

（四）持续提升信息化管理水平，助力患者服务工作。
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附件 5.

内蒙古医科大学附属医院事业发展中心

建设方案

为全面学习贯彻习近平总书记关于卫生健康工作重要论述

精神，进一步加强医院内涵式发展，开发和维护医院与政府有关

机构、合作伙伴之间的关系，关注市场变化，把握行业动向，扩

大医院的传播力和辐射力，提升医院美誉度与知晓度。根据 202

4 年医院重点工作安排，制定本方案。

一、指导思想

以习近平新时代中国特色社会主义思想为指导，锚定 2035

年建成健康中国这个总体目标，以患者和职工满意为追求，以促

进发展为宗旨，努力建设享有一定美誉度与知晓度的附属医院。

二、职责定位

事业发展中心是医院党委领导下长期、系统地开展医院市场

调研、服务拓展、医院营销、客户与职工维护的跨部门项目制工

作机构，是发挥党建引领，落实全国卫生健康工作会议要求，整

合内外部资源，加强院内外相关机构的合作，为医院决策提供支

持，推动医院事业高质量发展的重要平台。

三、工作目标

事业发展中心将立足医院发展方向和中心任务，推动医疗市

场拓展和开发，维护医院与政府有关机构、合作伙伴之间的关系，

加强上下医疗机构的互动，整合医疗资源，逐步扩大医院的市场
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占有份额。关注医疗市场动态，把握行业走向。收集、整理、统

计、分析医疗市场各种资讯及相关行业政策与信息，为医院发展

提供信息决策支持。

四、体制机制

（一）领导体制

成立内蒙古医科大学附属医院事业发展中心，中心采取矩阵

型组织管理途径，并根据工作需要，随时从不同的部门中选择合

适的项目人员组建临时项目组。

主 任：赵建民

副主任：陈彦玲

中心下设四个工作组：

市场拓展及客户维护组

组 长：陈彦玲

副组长：白丽萍 温 沛

成 员：王建华 刘嘉琛 刘云霞 王子凯 徐鹏程

高 露 张 浩 汪菡子 张 博 张 婷

王 楠 张 田

主要职责：负责医院异业、同业合作渠道拓展、接待、维护、

管理。开展健康宣传、巡回义诊、患者沙龙等各种公益活动的召

集与联络，与患者发展和保持良好的医患纽带与互动关系。与上

下医疗机构和医共体医联体建立合作，扩大医院的传播力和辐射

力。定期进行患者满意度调查和问卷分析，有针对性地做好提高
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与改进工作。负责开发和维护医院与政府有关机构、合作伙伴之

间的关系，做好来访接待。

市场调研组

组 长：马 超

副组长：张凤云 张晓燕

成 员：叶 杨 崔兆鹏 张嘉惠

及各临床医技科室主任

主要职责：关注医疗市场动态和需求，把握行业走向。负责

收集、整理、统计、分析和研究医疗市场、横向纵向医院、患者

需求资讯以及相关行业政策与信息，找出市场趋势和潜在机会。

及时跟踪和研究国家宏观卫生政策的走向，结合医院情况，提供

信息决策支持。

服务拓展组

组 长：白 侠

成 员：牛小波 李玮珺 崔兆鹏 孟建华 包朝鲁门

包冉彤 蔚 敏 马亚男 刘 娟 李建辉

主要职责：负责门诊医生服务效率和质量的提高，提升患者

就医体验。监测医生看诊的数量和质量，合理安排医生的出诊时

间。了解患者对医生的满意度，加强门诊医生沟通技巧、病史采

集、医疗告知、人文关怀、应急处理、病历书写等接诊技能培训，

确保医生提供优质的医疗服务。建立合理的绩效评估体系，激励

医生提高工作效能。
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员工发展组

组 长：王雅晳

成 员：李玮珺 李 伟 董 剑 鲁 艳 张嘉惠

郭骥青 贾温新

主要职责：负责医院全体员工的荐优举贤等相关工作，提升

员工积极性。制定推荐办法，明确推荐的流程、标准和奖励措施。

收集员工推荐的信息，并进行整理和分析。按照规定给予推荐成

功的员工相应的奖励。

（二）管理机制

中心采取矩阵型组织管理途径，根据工作需要，由各工作组

组长组建 MDT 团队。

工作流程如下：

1.中心依据医院党委的工作安排确定具体工作项目，由相关

小组负责组建项目 MDT，并确定形成相对固定的团队成员。

2.组建的项目 MDT 团队要根据具体工作任务拟定项目计划书、

工作制度，且要在 MDT 会议上讨论通过。工作制度主要有牵头人

职责、专员职责、协调人职责、会议签到制度、 发言制度、执

行追踪制度和业绩考核评价制度等，其目的是规范成员行为，促

进合作效率和效能的最大化。项目计划书内容主要有任务分解、

质量要求、完成时限、费用预算等，每个成员的计划执行进度由

协调人负责定期追踪。
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3.各工作组组长对本组内的项目负责，通过定期、定址召开

专门会议，追踪计划执行情况，发现问题、解决问题。若遇到复

杂问题，可通知成员临时召开会议。

4.项目完成后需召开总结会议，撰写总结报告初稿，经项目

成员商讨、会签后形成正式报告递交医院决策层。

5.医院党委每年底组织相关人员（党委办公室、医院办公室、

人事部、财务部等）就执行完成目标情况、满意度、创新等方面

进行评估考核，对成效明显的项目给予专项奖励。

五、工作要求

（一）及时发现市场机会和潜在风险，为全力打造自治区医

疗高地提供决策依据。

（二）开拓新业务，突出医院公益性，与各部门紧密配合，

推动医院高质量发展。

（三）提升患者就医体验，不断增强医院美誉度与知晓度。

（四）提升员工归属感、成就感、幸福感，激发和鼓励员工

工作内驱动力，增强医院持续发展的活力。
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抄送：医院党政领导。

内蒙古医科大学附属医院党委办公室 2024 年 5 月 24 日印

（共印 15份）
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