首都医科大学附属北京佑安医院全面实施

非急诊预约挂号工作方案
为进一步落实国家卫计委《关于印发进一步改善医疗服务行动计划的通知 》（国卫医发〔2015〕2号）、北京市卫生计生委《关于严厉打击号贩子改善医院门诊医疗服务秩序的通知》（京卫医﹝2016﹞23号），以及《北京市医院管理局关于在市属医院推进非急诊全面预约挂号准备工作的通知》（京医管医护[2016]7号）文件精神，切实 “推进预约诊疗服务，有效分流就诊患者”,实现2016年年底前所有市属医院实行非急诊全面预约挂号工作，北京佑安医院高度重视、精心组织、强化培训、扩大宣传、有点及面，确实保证此项工作的顺利实施，结合我院各项医疗工作的实际情况，制定本方案。
一、工作目标
到2016年底前，除可根据实际情况预留1—2个专门为老年人、残疾人现场挂号的人工服务窗口外，关闭医院所有挂号窗口，实现非急诊预约挂号率达到75%以上，确实为患者提供便捷和高效的就医体验和良好的就医环境。
二、组织管理
1.成立医院领导小组和办公室：
组长：李宁  李玉梅
副组长：金荣华
组员：医务处、门诊办公室、护理部、财务处、信息网络管理中心、医保办、总务处、宣传中心、医患和谐办公室 、保卫处 、团委
办公室：门诊办公室
由医院门诊办公室全面协调，各部门齐抓共管，形成合力，加强此项工作的宣传、贯彻、解释、引导、流程培训和工作实施，确实保证非急诊全面预约挂号工作的顺利开展。同时，通过对号源的规范管理，为分级诊疗、社区预约转诊优先、集团内转诊优先奠定实现基础；加强流程管理：为开启包括预约检查检验、预约治疗、预约手术等全预约诊疗模式提供经验、探索路径；落实八项措施，构建公平有序就诊环境，改革号源管理、建立有序秩序、推进便民服务、引导理性科学的就医习惯。
三、实施步骤
（一）宣传贯彻（2016年4月15日前）
1、三月底，在全院召开院周会、医务例会，全面部署此项工作，并对班组长以上的全体干部进行培训；在此基础上，各科室科主任负责通过交班晨会和科室例会召开专题会议，组织全体职工学习普及非急诊预约全面挂号工作的重要意义。

2、组建一支关键岗位的宣传员队伍和志愿者队伍（2016年4月5-6号）

通过专门的培训，培训出一批种子选手（14个工会及门诊保安、保洁、收费、药房，每个工会培训1人，共20个人），通过他们对本部门的职工进行宣传培训，形成共识。并发动党团组织，积极开展《志愿服务在医院》主题志愿服务，引导和帮助患者做好自助挂号和答疑解惑工作。其培训原则是：从领导干部到普通职工，从职能处室到临床科室分批次培训，尤其是对重点岗位（导医、分诊护士、出诊医生）要重点培训。
3、强化对门诊保安、保洁、收费、药房以及辅助科室人员的培训（2016年4月7-8号）培训目标200—300人。
落实首问负责制，在全院形成人人引导患者方便就医的文化氛围。
4、通过多种宣贯途径，营造浓厚的宣传氛围（2016年4月1-8号）。
①通过佑安医院官方网站、微信、微博推送专题内容加强宣传；
②在门诊大厅摆放易拉宝（20个）、电子横幅（2块）、引导牌（10块）进行宣传和引导；
③通过导医护士和志愿者帮助患者导诊，加强宣传和流程介绍；在自助机具上做好明确标识，方便患者自助挂号等；
④印制非急诊全面预约挂号的宣传页（10000份）、住院患者出院后预约挂号提示卡（5000张），以及通过院刊《佑安采风》等发放到群众和患者手中，方便患者就医；
⑤通过手机提示，为长期就诊的老患者和康乐家园会员提供预约挂号流程提醒，提高患者就医满意度；
（二）自助机系统开发及实现（2016年4月15日前）
1、完成财务流程对接；
2、办卡建卡窗口满足需求；
3、按照与挂号窗口约1:3的比例申请自助机具，合理布局自助机具的摆放位置，调试成功，能够实现自助机预约挂号、缴费；
（三）完成医院有关医生信息（基本信息、专家介绍、出诊信息）
（四）在2016年底前，医院实行非急诊全面预约挂号，实现非急诊预约挂号率达到75%以上。
1、扩大网络预约、移动互联网预约、自助机具预约等非人工预约方式；扩大导医服务，原有窗口人员服务前移，并组织志愿者在自助机具和移动预约服务站开展工作，主动提供咨询、引导、指导和帮助。
2、通过信息化支撑，利用移动互联网应用、自助机具等技术，在统一平台下提供多渠道预约服务，在时间、空间上疏解挂号需求，逐步减少窗口挂号比例，年底前除可根据实际情况预留1—2个专门为老年人、残疾人现场挂号的人工服务窗口外，关闭医院所有挂号窗口，改善就医体验。
四、时间节点：
京医通后台账户工作，实现医保卡、北京通·京医通卡相关卡的后台系统融合与绑定（2016年4月11日之间）
（一）第一阶段试运行工作（2016年4月11-15日）
1、系统调试阶段、查缺补漏、进行各环节物理工作环境反复测试，根据实际情况进行调整。（信息中心、HIS开发商负责）
2、物料放置地点、志愿者休息室准备到位。易拉宝（20个）、电子横幅（2块）、引导牌（10块）、工作服装（黄马甲30个）到位。（门诊办、宣传中心负责）

3、确定1-2个试点运行科室（门诊部负责）
4、对种子选手培训（本木医疗、门诊部负责）
（二）第二阶段试点工作 (2016年4月11-22日)
1、导医、志愿者到位（门诊部、团委、本木医疗三方负责）
	位置
	功能
	数量
	预计自助机单天服务患者人次
	配备服务人员数量

	门诊大厅一层自助服务区
	挂、取、缴、退
	4
	500-600
	6

	门诊大厅一层立柱两侧
	挂、取、缴、退
	2
	200-300
	2

	门诊二楼内、外科走廊西侧
	挂、取、缴、退
	7
	400-600
	4

	门诊三楼B超、检验科走廊西侧
	挂、取、缴、退
	6
	150-250
	2

	门诊四楼口腔科门口南侧
	挂、取、缴、退
	1
	100-200
	2

	门诊五楼内科
	挂、取、缴、退
	1
	200-300
	1

	感染中心门诊内走廊
	挂、取、缴、退
	6
	200-300
	4

	职工门诊入口
	挂、取、缴、退
	2
	100-150
	1


2、本木工程师驻场，了解系统运营状态
（三）第三阶段试点工作 (2016年4月25-29日)

试点科室与其他科室进行经验交流和培训，工作全面推广，逐渐关闭窗口。
     4、考核评估(2016年5月至12月)
     五、工作现状及要求
（一）领导重视，统筹协调，建立例会制及协同机制
院领导高度重视该项工作，由门诊部牵头，建立院内每周五下午例会制，由医务处、门诊部、财务处、信息中心、HIS开发商、本木医疗、北京银行、医保等相关部门建立协同机制，每周对系统开发过程中的流程再造、支付与结算、信息支撑等遇到的问题进行沟通、梳理，确定解决方案，主管院长亲临例会现场听取工作进展、督导，从需求决策、技术决策、时间配合、例会、调度等给予大力支持，使得我院该项工作得以有序开展。
在试运行期间，各部门更要加强联动，及时发现并解决问题，保证该项工作顺利进行。

（二）积极稳妥推进，加强监管与总结
1、保卫部门提前做好秩序维护工作
2、宣贯工作是非急诊全面预约挂号工作实施的前提和条件，只有深入细致的做好宣贯工作，才能确保预约挂号工作的顺利实施。为此，北京佑安医院将关口前移，不仅做好多方位的宣传引导工作，而且，要把宣贯工作形成常态，持之以恒的开展下去，及时总结经验，查找不足和漏洞，加强和医管局相关处室的汇报和沟通，不断改进工作，力争到2016年底实现非急诊预约挂号率达到75%以上，确实为患者提供便捷和高效的就医体验和良好的就医环境。
                     首都医科大学附属北京佑安医院门诊部
                                  2016年3月30日

