连妇保〔2012〕42号 
关于转发卫生部医管司关于印发预约诊疗
服务考核评价标准任务分解的通知

各处室：

为进一步深化诊疗服务工作，现将卫生部医管司组织制定的《预约诊疗服务考核评价标准（2012-2013）》任务分解给你们，请各处室组织学习评分标准，认真贯彻执行，争取在上级部门组织的预约诊疗服务工作飞行检查中取得好的成绩。

二○一二年五月二十二日

主题词：预约  诊疗  考核  标准  任务  分解
连云港市妇幼保健院办公室               2012年5月22日印发 

                                                 共印60份
	预约诊疗服务考核评价标准（2012-2013）任务分解

	一级指标
	二级指标
	考核内容
	标准分值
	考核要点
	考核方法
	牵头

处室
	配合

处室

	
	
	
	
	
	
	
	

	预约管理（75分）
	组织管理
	省内有统一电话，网站等提供区域内容各医院预约诊疗系统接入服务；省内三级医院全部开展预约诊疗服务；针对第三方协助提供的预约诊疗服务有完善的业务管理规定（人员的培训，工作的监督管理等）。
	15
	1.省内有统一的电话，网站等提供区域内各医院预约诊疗系统接入服务；(4分）
	有统一电话及网站各得2分
	信息处
	　

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	2.省内三级医院全部开展预约诊疗服务；（6分）
	查阅相关服务信息，三级医院没有全部开展不得分
	门诊部
	信息处

财务处

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	3.针对第三方协助提供的预约诊疗服务有完善的业务管理规定（人员的培训，工作的监督管理等）并监督检查落实情况。（5分）
	查阅相关管理规定及监督检查记录。有管理规定得3分，有监督检查记录得2分。
	门诊部
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	医院有完善的预约诊疗管理制度，主要包括组织管理、预约号原分配管理、医务人员出诊管理社区转诊预约、预约人员的规划培训、预约服务效果评价及监督检查等内容。
	7
	1.组织管理；2.预约号源分配管理；3.医务人员出诊管理；4.社区转诊预约；5.预约人员的规范化培训；6.预约服务的效果评价；7.监督检查。
	查阅相关管理制度，每项内容1分
	门诊部　
	财务处　

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	管理部门及人员
	医院预约诊疗服务有具体的主管院级领导、主管部门及管理人员，管理人员数满足实际工作需要。
	4
	1.主要院级领导；2.主管部门；3.预约诊疗管理人员；4.管理人员数满足实际工作需要。
	查阅相关记录，每项内容1分。
	门诊部　
	　

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	预约诊疗服务考核评价标准（2012-2013）任务分解

	一级指标
	二级指标
	考核内容
	标准分值
	考核要点
	考核方法
	牵头

处室
	配合

处室

	预约管理（75分）
	流程优化
	医院进行了服务流程的优化、整合资源、提高效率、方便患者就医。
	12
	2.优化医保、新农合等结算流程，患者在正常就医结算时间完成所需报销流程及材料。
	现场查看服务提供情况。3分
	医保办
	对医院开展的优化流程的其他做法可参照评分，总分不超过12分。

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	3.优化医院门诊付费方式、检查费、药费等缴费方式科学合理、方便快捷、促进医疗流程有机衔接。
	现场查看服务提供情况。3分
	财务处
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	4.建设和完善门诊排队系统，改善医疗秩序。
	现场查看提供服务情况。3分
	门诊部
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	业务培训
	加强预约诊疗服务专业化建设，提升服务能力
	2
	加强预约诊疗的专业化培训，提高预约人员对不同情况的研判的处置能力。保证患者准确挂号、及时就医。
	查阅相关培训记录。2分
	门诊部
	　财务处

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	资源利用
	医疗资源的科学合理调配
	4
	1.预约系统可对预约号源动态调配；
	查看号源调配，每项2分。
	信息处
	　

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	2.医院根据预约情况科学安排出诊医师，诊室等医疗资源。
	出诊安排的动态管理情况。每项2分。
	门诊部
	

	
	数据统计
	能够提供预约诊疗服务开展情况的数据统计信息。
	4
	医院预约诊疗系统能够提供预约诊疗服务开展情况的数据统计信息。
	查看预约诊疗服务系统，打印统计报表。
	信息处
	　

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	


	预约诊疗服务考核评价标准（2012-2013）任务分解

	一级指标
	二级指标
	考核内容
	标准分值
	考核要点
	考核方法
	牵头

处室
	配合

处室

	
	
	
	
	
	
	
	

	预约管理（75分）
	管理流程
	医院有预约诊疗服务流程，流程设计科学合理。
	4
	1.预约服务流程；
2.预约诊疗服务流程设计科学合理。
	查阅相关材料，每项2分。
	门诊部
	　

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	资料管理
	患者预约信息完整、详实
	5
	患者预约信息的规范化管理。
	随机抽查预约信息，根据资料的完整性、规范程度、精细化程度等评分。
	财务处
	门诊部

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	预约途径
	能够以多种渠道为患者提供预约诊疗服务（电话预约、网络预约、诊间预约、门诊服务台预约及自助预约机等）。
	5
	主要预约诊疗服务形式。
	每种服务渠道得1分。3种（含）以上得3分
	门诊部

信息处
	　

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	预约服务时间
	能够提供8小时（含）以上预约服务
	3
	主要预约诊疗途径的服务时间。
	查看相关工作记录，主要预约服务途径能够提供8小时（含）以上预约服务约得2分。
	门诊部
	　

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	检查预约
	医学检查项目集中平台预约，集中安排检查时间，患者的检查安排科学、合理、便捷。
	5
	1.医学检查项目集中平台预约；
2.患者的检查安排科学、合理、便捷。
	现场查看医学检查集中预约管理，第1项2分，第2项3分
	门诊部
	　

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	流程优化
	医院进行了服务流程的优化，整合资源，提高效率，方便患者就医。
	12
	1.设立门诊疑难疾病多学科会诊中心，提供预约诊疗服务。
	现场查看服务提供情况，3分。
	门诊部
	医务处

	
	
	
	
	
	
	
	

	预约诊疗服务考核评价标准（2012-2013）任务分解

	一级指标
	二级指标
	考核内容
	标准分值
	考核要点
	考核方法
	牵头

处室
	配合

处室

	
	
	
	
	
	
	
	

	预约管理(75分）
	工作评价
	预约工作的总结、改进和完善。
	3
	定期进行预约诊疗服务工作评价，及时调整修正相关流程、指标等。
	查阅相关工作记录，2分
	门诊部
	　

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	监督管理
	预约诊疗服务人员、流程及号源管理科学规范，相关政策、规定落实到位；建立预约患者满意度评价机制。
	6
	1.预约诊疗服务人员、流程及号源管理科学规范；2.相关政策、规定落实到位；3.建立预约患者满意度评价机制
	现场查看服务提供情况。每项2分。
	门诊部
	信息处

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	工作进展（25分）
	开放号源
	医院门诊普通号源全部开放预约；专家号源开放预约率≥50%。
	6
	1.门诊普通号源全部开放预约；
2.专家号源开放预约率≥50%。
	查阅预约诊疗服务信息系统统计数据。每项3分，不满足不得分。
	门诊部
	　

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	实际预约率
	医院月平均实际预约率（所有号源）≥40%；月平均复诊预约率≥60%；口腔、产前检查月平均复诊预约率达到80%。
	6
	1.医院月平均实际预约率≥40%；
2.月平均复诊预约率≥60%；3.口腔、产前检查月平均复诊预约率达到80%。
	查阅预约诊疗服务信息系统统计数据。每项2分，不满足不得分。
	门诊部
	实际预约率=预约病人数/开放预约数

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	爽约率
	患者平均爽约率≤10%
	2
	患者预约后管理。
	查阅预约诊疗服务信息系统统计数据，不满足不得分。
	门诊部
	　

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	候诊时间
	预约流程管理完善，患者候诊时间管理精细，预约就诊时间与实际就诊时间相差平均不超过30分钟。
	5
	预约就诊时间与实际就诊时间相差平均不超过30分钟。
	从系统中导出相关数据，计算平均候诊时间。
候诊时间在15分钟（含）内加5分
	门诊部
	候诊时间在15分钟（含）内加5分财务处

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	患者满意度
	预约患者满意度≥85%。
	2
	预约患者满意度评价。
	统计预约诊疗满意度情况，无满意度评价不得分，满意度≥75%得1分，75%以下不得分。
	门诊部
	信息处
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