南二院〔2013〕156号

关于印发预约诊疗服务工作制度和流程的通知
医院各科室、大沙田分院：
  为贯彻落实卫生部《关于在公立医院施行预约诊疗服务工作的意见》（卫医管发〔2009〕95号）和卫生部办公厅《关于进一步推进预约诊疗服务工作的通知》（卫办医管发〔2011〕111号）精神，结合“三好一满意”活动和三甲复审的要求，为进一步统一、规范和有序地在本院实施预约诊疗服务工作，改善医院服务流程，提高医院服务质量，引导患者合理就医，缓解群众“看病难、挂号难”问题，医院结合实际对预约诊疗服务工作相关制度和流程进行了修订。现将新修订的预约诊疗服务工作制度和流程印发给你们，请认真组织学习，严格贯彻执行。
附件：1.预约诊疗服务管理工作制度
2.关于“预约诊疗、取消预约、患者爽约”的管理规定
3.预约复诊管理工作制度（试行）
4.门诊预约诊疗服务工作流程
5.12580电话预约挂号流程
6.电话预约挂号流程
7.现场预约挂号流程
8.网上预约挂号操作流程
2013年7月22日
南宁市第二人民医院医务部         2013年7月22日印发 

附件1

预约诊疗服务管理工作制度
一、医务部、门诊部共同负责管理、协调、监督医院预约诊疗服务工作，应本着公平、公开的原则，与相关部门密切协作，做好预约诊疗服务工作。
二、医院通过互联网、医院宣传栏、电子显示屏、宣传手册等多种形式和途径，公布预约方式、电话号码、网址，宣传预约诊疗工作的意义、优势、政策等，使广大患者和社会各界人士知晓，引导患者主动预约诊疗。
三、预约诊疗适用于门诊初诊、复诊、出院复诊和社区转诊患者。预约方式包括现场预约、电话预约、12580预约、网络预约等方式。患者可预约周一至周五上、下午的诊疗时间，周三开始预约下周诊疗时间。每日16点停止受理次日诊疗时间预约（双休日和国家法定节假日不受理预约）。预约范围包括专家门诊、专科门诊和普通门诊。
四、建立信息化预约管理平台，门诊部设专人负责预约诊疗工作，门诊预约诊疗服务处具体办理预约诊疗手续、预约诊疗登记、提供咨询等服务，并在每天下午下班前将第二天预约成功人数及相关信息通知出诊医生。门诊预约诊疗服务处人员需本着认真、负责、热情的服务精神执行预约诊疗服务制度。
五、预约诊疗采取实名制。患者预约、就诊均应提供真实、有效的身份信息和电话号码。接待人员必须做好预约诊疗患者相关信息和需求登记，安排好预约诊疗相关工作。儿童预约挂号，需填写陪同儿童看病的监护人身份证号、姓名等相关信息。患者如无法按照预约时间来就诊时必须在预约就诊前一天下午4点之前取消预约。
六、患者根据预约时间，提前20分钟到达门诊挂号处办理就诊手续、交挂号诊查费。门诊挂号处工作人员须对患者预约诊疗信息进行核实并登记，然后将患者就诊信息分发到门诊各科分诊台。如果患者不能提前20分钟到达并办好相关手续，提示预约作废，医院不保证患者按预约时间就诊，请患者按正常门诊秩序排队挂号就诊或另行预约。
七、门诊各科分诊台工作人员再次核对患者预约诊疗信息后，遵照“预约优先”原则，根据预约时间及预约号按顺序优先安排预约患者就诊，并嘱患者到候诊区等待呼叫、就诊。
八、为保障预约诊疗工作的有序开展，各门诊和临床科室医生应按排班表出门诊，不得随意停、改诊和更换医生。若确因故临时不能出诊、需停、改诊或更换医生，科室安排好替诊医生并于前一天下午4点之前电话告知门诊部。
九、我院出院患者复诊预约工作由各临床科室负责，按照相关规定及流程执行。由医务部、门诊部负责督促检查。

十、医务部、门诊部每月对预约情况进行汇总、分析、评价，研究解决存在的问题，并把预约诊疗服务工作开展情况作为医院管理和评价的重要内容。
十二、加强对预约诊疗服务实施情况的考核力度。对不重视此项工作，不执行上述规定者，将根据医院《奖惩办法》（修正案）中“不完成工作任务”规定进行处罚，并与职称晋升、职称聘任、年终评优、职务任用等工作相结合。
附件2
关于“预约诊疗、取消预约、患者爽约”的管理规定

1. 患者可以通过中国移动12580，5335338、2246519电话预约，网络预约和现场预约，提前预约我院门诊部各临床科室5个工作日之内的专家门诊、专科门诊和普通门诊。

2. 患者可预约周一至周五上、下午的诊疗时间。周三开始预约下周诊疗时间，每日16点停止受理次日诊疗时间预约。

3. 双休日和国家法定节假日不接受预约。

4. 预约挂号实行实名制，患者要提供身份证号、姓名、手机号码。儿童预约挂号，需填写陪同儿童看病的监护人身份证号、姓名等相关信息。不能用自己的身份信息为他人办理预约诊疗，也不能用他人的身份信息为自己预约诊疗。预约成功后，如发现预约时登记的信息和就诊患者的信息严重不符，按“本次预约无效”处理，患者只能按照常规排队挂号看病。如有两次类似情况，该患者的身份信息将进入“黑名单”，3个月内谢绝其预约。

5. 同一个患者在同一专科，当天只能预约1个号，同一个患者一天内最多只能预约2个号（不同专科各一个号）。同一个患者一周内最多只能预约3个号。

6. 预约成功后，请患者保持电话线路的通畅，以便随时联系。

7. 如预约专家由于特殊原因不能按时出门诊时，医院将会安排一位同类别的专家替代出门诊。

8. 请患者按照预约时间提前20分钟到达我院门诊挂号处，出示预约凭证、核实患者预约诊疗信息、交挂号诊疗费，然后将患者就诊信息分发到门诊各楼层分诊台。患者根据提示到相关诊室分诊台再次核对预约诊疗信息后，在候诊区等待呼叫、享受优先就诊。如果患者不能提前20分钟到达并办好相关手续，医院不保证患者按预约时间就诊，请患者按正常门诊秩序排队挂号就诊或另行预约。

9. 已预约成功的患者，由于各种原因，无法按照预约时间来就诊时，电话预约的患者，请务必打12580电话，5335338、2246519电话取消该次预约；网上预约的患者，请务必在网上取消该次预约；现场预约的患者，请拨打0771-2246519（周一至周五正常行政班时间）取消预约。截止时间：预约就诊日前一天的16:00之前。

10. 如患者超过预约时间仍未来就诊，也未提前取消本次预约，视为“患者爽约”。如有两次类似情况，电脑将自动将该患者的信息进入“患者爽约黑名单”，3个月内谢绝其预约挂号。

附件3

预约复诊管理工作制度（试行）
一、预约复诊的管理

医院为门诊或出院患者提供中长期的预约复诊服务，该项工作分别由门诊预约挂号处和出院患者经治科室负责。

1.门诊患者需要复诊的，由经治医师根据患者病情进行电子预约登记，然后通知患者到门诊预约挂号处进行预约登记取复诊预约卡，门诊预约挂号处做好登记工作。

2.出院患者需要复诊的，由经治科室与患者预约，做好复诊预约登记。患者持病房开具的《复诊预约诊疗凭单》到门诊预约挂号处进行预约登记，门诊预约挂号处做好登记工作并盖章。

3.出院患者的首次复诊预约应由主管医师在患者出院时完成。患者复诊时由门诊医师根据患者病情进行下一次复诊预约，保证治疗的连续性。

二、预约复诊流程

1.门诊预约复诊流程：诊治医生根据患者病情进行复诊电子预约登记，告知患者何时复诊——患者到门诊预约挂号处进行预约登记——预约成功，取得预约回执卡

2.出院患者预约复诊流程：主管医生开具的《复诊预约诊疗凭单》并告知患者何时复诊——患者持病房开具的《复诊预约诊疗凭单》到门诊预约挂号处进行预约登记并盖章——预约成功。
附件4

门诊预约诊疗服务工作流程














附件5
12580电话预约挂号流程

















附件6
电话预约挂号流程












附件7
现场预约挂号流程











附件8
网上预约挂号操作流程













患者拨打12580电话


（南宁地区以外的客户拨打0771-12580）





听到语音提示后转6号键进入预约挂号专席，告知预约南宁市第二人民医院门诊专家号





提供患者姓名、联系方式、身份证号码，


要预约的时间、科室/专家





向工作人员了解专家信息和出诊的时间安排





因爽约进入黑名单客户谢绝预约





成功预约后12580平台


为客户成功下发短信





如专家因特殊情况不能出诊，医院将安排替诊医生





如无法按照约定时间就诊，请提前通过12580取消预约





患者保持手机畅通，以便医生停、改诊时能及时通知





预约就诊当天提前20分钟持预约凭证到医院门诊挂号处确认，办理就诊手续。





根据提示到相关诊室候诊，在预约时段内享受优先就诊。





患者拨打5335338、2246519电话进行电话预约（南宁地区以外的患者在号码前加拨0771）





话务员通过12580平台记录、


核对预约信息








确定需要预约的，向工作人员提供患者真实姓名、联系方式、身份证号码，告知要预约的时间、科室和专家





预约成功





患者保持手机畅通，以便医生停、改诊时能及时通知





预约当天在规定时间内凭身份证或户口簿到门诊挂号处办理就诊手续





根据提示到相关诊室候诊，在预约时段内享受优先就诊。





患者预约挂号





电话预约挂号





其他预约挂号





网上预约挂号





现场预约挂号





患者根据预约时间，于预约就诊当天提前20分钟持预约凭证到门诊挂号处确认，办理就诊手续。





如果患者超过预约的时间后方来就诊，则按非预约病人现场挂号排队就诊。





如果患者不能提前20分钟到达并办好相关手续，医院不保证病人按预约时间就诊。





门诊挂号处工作人员对患者预约诊疗信息进行核实并登记后，予办理挂号，然后将患者就诊信息分发到门诊各楼层分诊台。





门诊各楼层分诊台工作人员再次核对患者预约诊疗信息后，遵照“预约优先”原则，根据预约时间及预约号顺序优先安排预约患者就诊。 





患者在候诊区等候呼叫，享受优先就诊。





需要现场预约挂号患者





到门诊预约诊疗服务处，向工作人员提供患者姓名、联系方式、身份证号码等信息，将要现场预约的科室、专家，预约的时间，留下随时可以通知到患者的联系电话





保管好工作人员填写的现场预约回执卡





预约就诊当天，提前20分钟持现场预约回执卡到门诊挂号处确认，办理就诊手续





根据提示到相关诊室候诊，在预约时段内享受优先就诊。








登陆� HYPERLINK "http://www.5335338.com" �www.5335338.com�网页，或� HYPERLINK "http://yyzl.gx12580.net/" ��http://yyzl.gx12580.net�网页





选择预约南宁市第二人民医院，选择想预约科室和专家





根据专家出诊情况选择预约就诊日期和当天就诊的时间





按照网站提示填写就诊者姓名、身份证号码等信息，并填写能接收短信的联系电话点击“下一步”





预约成功（所填联系电话收到预约成功的短信提醒）





预约就诊当天提前20分钟持预约凭证到医院门诊挂号处确认，办理就诊手续。





根据提示到相关诊室候诊，在预约时段内享受优先就诊。
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