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对未就诊患者自动退回诊察费
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日前，珠海市卫生健康局印发《关于加强医疗机构门诊服务及
质量管理的通知》，要求各公立医院从方便群众出发，对预约诊疗缴
费后未就诊的患者原路返回诊察费；无法原路返回的，向患者做好
退费告知和指引。同时，要求医疗机构建立爽约约束机制，结合诊
疗量实际制定并公示本机构约束规则。

记者从市卫生健康局获悉，本月20日起，全市二级以上公立
医院已全部实施该项新政，不少患者已经享受到了这一便民政策。

□本报记者 刘雅玲

针对预约挂号未就诊
患者的退费流程方面，我
市各家医院运用信息化的
手段进行了优化改善。同
时根据医院实际，参照“3
个月内累计爽约3次的人
员列入爽约名单，此后3
个月内无法享受线上预约
诊疗服务”的做法，完善相
应内控机制，建立合理的
爽约惩罚机制。

市妇幼保健院医务

部副主任冯秋琴表示，
不管是在该院微信公众
号预约挂号或者在互联
网平台预约线上就诊的
患者，未就诊的情况下
均可自行在手机端进行
退号申请，退号后费用
将于 1-3个工作日原路
退回到患者支付账号；
忘记在手机端退号的患
者，医院也会在 24 小时
内自动发起退号，退号

后费用将于 1-3个工作
日内原路退回。

“为防止出现‘号贩
子’，我们也对爽约患者
也进行一定的约束。30
日内累积爽约3次者，我
院将取消 1 个月的预约
资格，期间只能现场申请
挂号。”冯秋琴说，这是为
了避免号源浪费，把资源
留给真正有就医需求的
患者。

建立爽约约束机制 防止出现“号贩子”

据了解，目前3家驻
珠公立医院和5家市属公
立医院已全部实施“对未
就诊患者自动退回诊察
费”。除市口腔医院之外
的7家医院通过系统自动
或人工辅助手段实现线
上逾期未就诊主动退回
目标，但以健康珠海、线
下窗口和自助机途径挂
号的患者则需至医院窗
口退费。市口腔医院自
10月 30日起实行“免费
预约，先看病后付费”，患
者通过网络、自助机及人

工窗口预约诊疗无需提
前付费。

记者在采访中看到，
在市人民医院消化内科候
诊的患者郑女士临时有事
需要退号，导诊工作人员
立即指导其在手机上申
请，办理全程不到一分
钟。郑女士深有感触地
说：“以前退号流程比较复
杂，在手机上操作必须提
前一天，逾期只能到线下
窗口办理，现在的流程简
化多了，随时可以在手机
上申请，而且指引也很清

晰，操作很顺畅。”
“以前线上退挂号费

必须在前一天的23时前
操作，过了时间就必须到
现场办理。现在就算患者
没有发起退费，医院也会
在24小时之内自动进行
退费处理。对于退费异常
的患者，我们会发送短信
通知，提醒对方到现场办
理退费。”市人民医院门诊
部副主任周晟介绍，本月
执行该新政以来，由该院
自动发起的退费量每天大
约有100多个。

医院24小时内为未就诊患者自动退费


