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初诊患者接诊流程

              接到前台电话，得知有初诊患者。到前台接患者

  核对患者姓名等基本信息，将病历和患者一同带到诊疗区

 

打开检查器和手套放在操作台上            
通知相应的医师
记录全口牙齿的情况

                 医师确定治疗方案,如需立刻治疗,通知护士

准备治疗物品 
复诊患者接诊流程

           在预约患者来之前15分钟准备好治疗物品。


  在预约患者来之前5分钟到前台接 

执行相应的预约工作
急诊患者接诊流程

               接到前台电话，得知有患者。


 核对患者姓名等基本信息，将病历、一次性物品袋和患者一同带到诊室

按顺序摆放检查物品：先器械盒、手套、再水杯与吸唾管


得知治疗项目

护士准备治疗物品 

初诊接诊流程（医师）


复诊接诊流程（医师）




















转会诊流程










随诊流程

随诊原则

牙体牙髓——银汞充填 

可能出现的问题

咬颌疼∶补完牙后咀嚼食物时会牙疼，告诉病人没关系是因为有咬颌高点，建议病人回到诊所做调颌。

其他的疼∶比如头痛，休息的时候也疼，牙齿剧烈的疼，告诉病人属于特殊情况，要病人赶快回到诊所做检查。

充填物的脱落∶如果充填物掉了，是正常掉还是自己咬裂了，在随诊时间内回到诊所由医生诊断，是否重新补上。

食物嵌塞∶出现食物嵌塞，告诉病人马上回到诊所就诊。
随诊时间

               二十四小时后随诊，讯问病人充填后有什么情况。

半年后来复查有无继发龋，起到预防的作用

牙体牙髓——树脂充填 

可能出现的问题:

咬颌疼∶补完牙后咀嚼食物时会牙疼，告诉病人没关系是因为有咬颌高点，建议病人回到诊所做调颌。

其他的疼∶比如头痛，休息的时候也疼，牙齿剧烈的疼，告诉病人属于特殊情况，要病人赶快回到诊所做检查。

充填物的脱落∶如果充填物掉了，是正常掉还是自己咬裂了，在随诊时间内回到诊所由医生诊断，是否重新补上。

食物嵌塞∶出现食物嵌塞，告诉病人马上回到诊所就诊。
冷热刺激敏感：可能是树脂材料等对牙齿的刺激，一般情况下，一周后会缓解。

随诊时间

二十四小时后随诊，讯问病人充填后有什么情况。

半年后来复查有无继发龋，起到预防的作用。

牙体牙髓——安抚

可能出现的问题

疼∶如果安抚后出现疼痛的症状，建议马上回到诊所检查。

充填物脱落∶询问是全部脱落还是部分脱落，全部脱落, 让病人马上回来复诊，重新充填。部分脱落，告诉病人，不用着急这是暂时封的药，如果有时间回来复诊，如果没有时间也没关系。

随诊时间

二十四小时后随诊，嘱咐不要用封药的牙咀嚼食物或咬硬东西。一个月后随诊询问情况及约下次复诊时间。

牙体牙髓——失活

 可能出现问题：
封药后疼：一天左右逐渐好转属正常情况。
封药脱落：完全脱落或部分脱落均需复诊

  随诊时间

第二天早晨，疼的症状明显减轻，正常情况按约的时间复诊就可以了。

第四天，一般到四天时，因为根尖压力过大，可能会出现疼，如疼痛明显难忍应立即复诊。

牙体牙髓——根备

 可能出现问题

封药后疼：叮嘱按时吃药，可以用冰块进行局部止痛，不允许用热毛巾。一般疼三天，从第三天后开始好转都属正常情况
  随诊时间

第二天下班前第一次随诊

第四天第二次随诊，如还有疼痛应立即复诊，如明显好转则按正常预约时间复诊

牙体牙髓——根充

可能出现问题 
疼：根尖胀痛，可能会肿。叮嘱用三天的消炎药，局部用冷敷减缓症状。如为 其它的疼痛则不正常应立即复诊。

封药脱落：药脱落不用提前复诊。
随诊时间
第二天下班前第一次随诊。

第四天第二次随诊，如还有疼痛应立即复诊，如明显好转则正常预约时间复诊。

牙体牙髓——髓腔开放

可能出现问题
封药脱落：没有关系，按时复诊就可以了，叮嘱避免用患侧吃东西。

症状无减轻：立即复诊。

随诊时间：

第二天上午，无特殊情况三天后复诊

牙周科——洁治

可能出现的问题
洁牙后牙缝变大∶不会的，原来牙缝被牙结石填满了，把牙缝撑大，所以结石去除后会有感觉，但是牙龈恢复了，不会造成牙周病。

牙齿越洗越小∶不会的，我们利用的是超声波振荡原理洁牙，而不是磨牙，所以不会伤到牙体组织。
遇冷、酸、热会敏感∶牙龈被牙结石包裹着，长期不洗牙造成的牙龈萎缩，牙根外露，所以遇刺激会敏感，告诉病人少食刺激性食物。
洁完牙容易着色∶牙齿本身就爱着色，因为牙齿表面是不光滑的，所以我们用抛光和喷砂来去除软垢，洁牙 后尽量少食用茶、可乐这样带有颜色的食物。

洁治后出血：要求病人复诊，进行牙周刮治上药
 随诊时间

洁完牙的第二天上午随诊，告诉病人最好半年洁一次牙。

每三个月做一次抛光和喷砂，预防软垢，涂氟保护剂预防龋齿。

牙周科——刮治

可能出现的问题
牙龈红不消肿∶上药，再2次清洁

牙周出血∶认真刷牙就没事了，如果还出血，建议到诊所，由医生诊断看是否再刮一次，给牙周上药，一周一次，共4 次。
  随诊时间

二十四小时后随诊∶问有无问题，如果有问题到诊所来检查，看是再次刮治还是上药。

口腔外科——拔牙

   可能出现的问题：
伤口出血：如果拔牙窝出血不止，有流血现象要马上回诊检查.如果唾液中带有血丝，凝血块造成的口腔有血腥味,都属正常2-3天后会自然消失。
伤口疼痛：如果是可以忍得的疼痛，由于伤口愈合引起的疼痛是正常的。如果三天后仍痛且是放射性的疼，带动整张脸都疼,有可能是感染造成的，要马上回诊检查。

伤口不愈合：跟每个人的体质有关系，一般1个半月至三个半月之内愈合是正常的。

残留牙体组织：有可能是拔牙时有残留的物质存在，造成伤口不愈合，要回诊检查。
邻牙遇冷热疼：由于邻牙在拔除后，牙骨邻接面没有依靠，骨质受损等引起的，要先观察，不要喝冷热的食物刺激。
咬合疼：如果是邻牙疼，有可能是牙体受损，要回诊检查。
随诊时间：

拔牙当天如病人没有在诊所等候40分钟吐棉卷，要在拔牙后40分钟后打电话提醒病人吐棉卷，否则影响凝血会造成感染。

第二天早晨，询问出血情况
第四天，询问伤口情况，是否有伤口感染造成的干槽症

拔牙一周后，询问伤口情况，应该没有什么症状了，如果只是伤口还没长好，是正常的。

一个半月至三个月时，提醒病人可以镶牙了。

修复科——活髓牙预备

可能出现的：
咬东西疼：原因是临时冠高，立即复诊调

外界刺激痛：如对冷热酸甜的刺激痛，叮嘱暂不要接触这些刺激物（原因：牙周有刺激、密闭性不好)
自发痛：未出现交待病人如出现随时打电话已出现要求立即复诊
临时冠脱落：立即复诊

随诊时间：   24H后随诊
修复科——活动义齿修复后

可能出现的问题：
疼痛：要求复诊调磨

感觉不舒服：如感觉多了东西、发音不清、恶心,建议病人自我过渡适应咬不了的东西暂时不要咬

随诊时间：  
三天内复诊

若出现不适，一周后再复诊

感觉正常后三个月后复查
修复科——固定义齿修复后

可能出现的问题：
吃东西使不上劲（不敢咬）：此原因原则上为合高造成，应立即调合

外界刺激痛：先不接触，观察一周至两周，若仍有症状，复诊

咬不烂东西：一般为上下牙有空隙或未磨合好造成，让其慢慢恢复,若三个月后仍有再复诊

随诊时间：
三天以内随诊

三个月随诊要求牙周维护
随 诊 流 程



随诊流程细则

一、初诊病人就诊后有医师建立随诊卡片，已建立随诊卡的由前台提供其随诊卡片供医师填写
随诊卡建立后，前台检查所填内容的完整性（尤其是首

次随诊的时间及本次治疗的项目）如不完整及时要求填写完整

将随诊卡片按随诊日期排列，没有建立日期提示牌的用

有一定硬度的硬纸建立，并做日期标识

每天早上检查有无当天随诊病人，如有将其随诊卡片拿

出，按时进行随诊

休息前一天查看在休息日有没有需要随诊的病人，如果

有，提前对此病人进行随诊
诊所主任检查随诊情况，如果提醒后依然未随诊的，记

入绩效考核；检查随诊内容的完整及质量，根据病人情况的不同，问有关问题，记录：医师所问内容；病人所回答内容；病人的问题；医师的回答。 

正确安排下次随诊时间，如果不需要随诊，填写其复诊

时间，并按日期排列。如果也不需要复诊，将随诊卡按拼音排列，待下次病人就诊后使用

随诊完成后，将随诊内容输机，可以不调出随诊卡就可

以查询每个病人的随诊情况
在填写就诊内容时要写明操作名称、患牙位置

当随诊后再就诊后，再“下次随诊时间”处注明此次治

疗项目，以供下次随诊参考。

。

替岗交接流程










投诉处理流程







晨会流程
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医师问诊





前台收银
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X光拍射
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进入诊疗区





准备检查器





通 知 医 师








检 查 记 录





月底





确定方案





准 备 工 作





接 患 者








开 始 工 作








接 患 者


开诊前








进 诊 室





放一次性物品





 通知医师检查








准 备 物 品





与前台交接





陪同患者到前台





完成病历，记录复诊、随诊时间





填写收费单





治疗后医嘱，





按照临床操作技术规范执行操作





设计治疗方案并向患者解释，征得同意，签署知情同意书





X线等辅助检查





检查





问诊





检查病历首页，核对患者信息





热情招呼患者





在候诊区等候





在诊室等候





热情招呼患者





检查病历首页，核对患者信息





问诊





检查





X线等辅助检查





重复治疗设计方案





按照临床操作技术规范执行操作





治疗后医嘱，





填写收费单





完成病历，记录复诊、随诊时间





与前台交接





陪同患者到前台





遇到疑难病症





请门诊部主任会诊





提出会诊意见





因专业范围、诊断及治疗技术所限，经会诊仍无法明确诊断和处置结果





转会诊医师治疗





执行操作





接诊医师没能力完成会诊建议的操作





接诊医师有能力按会诊意见操作





推荐到口腔专科医院治疗





病人就诊后





将卡片按拼音排列储存





暂不需继续随诊的





需继续随诊的





记录随诊内容





医师随诊





前台每天查看当日有无随诊病人





前台按照日期排列随诊卡





医师填写随诊卡





离岗人向上级申请需要安排人员替岗，上级同意后，安排相应人员进行替岗工作。





申请替岗





交接（清点，填表）





返岗交接





汇报替岗结果





经批准





替岗人员到岗后，离岗人员与其交接，办理移交手续，清点物品，列出清单，双方签字。





替岗人员上岗





离岗人返回岗位后，与替岗人办理交接手续，手续同上。





替岗人完成替岗工作，返回上级处报到，并汇报替岗工作情况。





前台通过电话或与患者接触，接收投诉信息





门诊主任处理





门诊审阅





投诉登记





不能解决





呈报门诊主任





前台接收投诉





倾听、记录





能解决





解决投诉





前台认真倾听，速记要点 





前台认为能解决的，自己处理；不能解决的告知投诉人会呈报上级处理。





门诊主任接到前台所报投诉内容，如果对前台处理不满意，由主任亲自处理投诉事件 。





将投诉人信息及投诉内容，处理方法与结果在 “投诉登记”上面登记 。





公司客服小组接收投诉记录并审阅、核实，评定解决的正确性。并总结分析不出现类似问题





集合





每日早9：00分,全体门诊人员到前台候诊区处集合,准备开晨会





主任讲话





主任面对全体医护人员讲话,安排工作,宣布事情,传达门诊意图





经理讲话





前台宣布今日预约状况及患者就诊内容,提醒各岗位注意事项


前台宣布门诊行政事件,通知及奖罚通告





检查卫生





由当班人检查全体人员卫生\化妆\衣着\指甲\头发等情况,对有问题的妆容应立即指出纠正.





个人发言





散会





门诊医护人员发表个人意见或见解,时间不易太长,若需长时间沟通的在此与上级约定时间再进行.





散会,各自执行自身工作,当班人检查门诊卫生情况.








