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Область применения: Регистратура, контакт-центр, структурные подразделения поликлиники
Нормативные ссылки:
- ст. 27. Закона «О защите прав потребителей»;
- Федеральный закон от 21.11.2011 № 323-ФЗ «Об основах охраны здоровья граждан в Российской Федерации»;
- Федеральный закон от 29.11.2010 № 326-ФЗ «Об обязательном медицинском страховании в Российской Федерации»;
- Методические рекомендации ФГБУ «Научно-исследовательский институт организации и информатизации здравоохранения» МЗ РФ № 12–22 от 30.11.2022.
1. Участники процесса: Врачи, средний медицинский персонал, старший регистратор, руководители структурных подразделений, регистраторы, администраторы, операторы.
2. Показания к применению: Управление потоками пациентов.
3. Оснащение: ПК, телефон.
4. Особенности выполнения процедуры/работ (если применимо): 
A. Экстренная отмена приема (менее суток до начала приема).
Б. Плановая отмена приема (более суток до начала приема).
В. Уведомление пациента о предстоящем визите (за 24–48 часов до приема).
5. Алгоритм выполнения процедуры/работ:
	А. Экстренная отмена приема (менее суток до начала приема)

	1.
	Медицинский работник информирует заведующего отделением об отсутствии на рабочем месте

	2.
	Заведующий отделением незамедлительно информирует старшего регистратора, старшую медицинскую сестру (акушерку) об отсутствии специалиста и назначении дублеров (незамедлительно)

	3. (В течение 10 минут)
	Старший регистратор, старшая медицинская сестра (акушерка):
а) информирует медицинских сестер, регистраторов, администратора и сотрудника Call-центра об отсутствии специалиста и назначении дублеров;
б) размещает объявление об отсутствии специалиста на двери кабинета (Примечание*)
в) вносит изменения на стенде расписания

	4. В максимально короткие сроки
	Сотрудник Call-центра, медицинская сестра (акушерка):
Производит обзвон пациентов по записи к отсутствующему специалисту:
1. выясняет причину обращения;
2. информирует о возможности получения услуги в зависимости от повода обращения в кабинете неотложной помощи, доврачебном кабинете, отделении медицинской профилактики;
3. предлагает по согласованию с пациентом запись на прием к другому специалисту;
4. записывает к отсутствующему специалисту на другой день;
5. при несогласии пациента с предложенными вариантами - передает его данные пациента старшему регистратору (старшей медицинской сестре (акушерке)

	Примечание *:
Текст объявления: «Уважаемые пациенты! Прием врача (ФИО) отменен. За дополнительной информацией Вы можете обратиться в регистратуру»


	Б. Плановая отмена приема (более суток до начала приема)

	1.
	Медицинский работник информирует заведующего отделением об отсутствии на рабочем месте

	2.
	Заведующий отделением незамедлительно информирует старшего регистратора, старшую медицинскую сестру (акушерку) об отсутствии специалиста и назначении дублеров (незамедлительно)

	3. (В течение 10 минут)
	Старший регистратор, старшая медицинская сестра (акушерка):
а) информирует медицинских сестер, регистраторов, администратора и сотрудника Call-центра об отсутствии специалиста и назначении дублеров;
б) вносит изменения на стенде расписания

	4. В максимально короткие сроки
	Сотрудник Call-центра, медицинская сестра (акушерка):
Производит обзвон пациентов по записи к отсутствующему специалисту:
1. выясняет причину обращения;
2. информирует о возможности получения услуги в зависимости от повода обращения в кабинете неотложной помощи, доврачебном кабинете, отделении медицинской профилактики;
3. перезаписывает на прием к другому специалисту;
4. записывает к отсутствующему специалисту на другой день;
5. при несогласии пациента с предложенными вариантами - передает его данные пациента старшему регистратору (старшей медицинской сестре (акушерке)


	В. Уведомление пациента о предстоящем визите (за 24–48 часов до приема)

	1. (За 24–48 часов до начала приема)
	Оператор организационно-методического отдела:
Ежедневно:
а) формирует список пациентов для автообзвона, записанных на слот первичного приема за 24–48 часов до начала записи (за 1–2 суток до предстоящего приема);
б) осуществляет запуск автообзвона при помощи программного модуля ООО «Уралмикро»;
в) при получении обратной связи по результатам автообзвона, передает информацию о пациентах со статусом ответа «Отказ от визита к врачу» старшему регистратору

	2. В максимально короткие сроки
	Старший регистратор:
1. определяет ответственного сотрудника для обзвона пациентов, которые отказались от посещения врача, в ходе автообзвона;
2. сотрудник осуществляет очный обзвон пациента;
3. в случае отказа пациента от записи освобождает слот первичного приема в расписании;
4. согласовывает альтернативную дату и время визита пациента, если требуется;
5. при несогласии пациента с предложенными вариантами- передает его данные старшему регистратору
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