Алгоритм взаимодействия оператора отдела плановой госпитализации с пациентом
1. Подготовка к звонку
1.1. Проверить актуальные данные пациента в системе ЕМИАС МО на основании выгрузки журнала направлений на плановую госпитализацию в ГБУЗ Московской области «Солнечногорская больница» в электронном виде:
- ФИО, контактный телефон;
- профиль и номер отделения;
- тип койки (дневной или круглосуточный стационар).
Выгрузка журнала направлений осуществляется в соответствии с И-02 «Инструкция по выгрузке журнала направлений на плановую госпитализацию».
1.2. Убедиться в наличии вакантных коек на следующий рабочий день, в соответствии со сведениями, предоставленными заведующими стационарных отделений путем отправки типового сообщения в рабочий чат Telegram.
1.3. Подготовить блокнот для фиксации вопросов и пометок.
2. Установление контакта
2.1. Первичное обращение:
«Здравствуйте! Меня зовут … (имя, отчество), я специалист отдела плановой госпитализации Солнечногорской больницы.»
«Подскажите, пожалуйста, я правильно звоню … (ФИО пациента полностью)?»
2.2. При недоступности пациента:
Если пациент не отвечает на звонок, рекомендуется осуществить 3 попытки звонка в течение рабочего дня в разное время.
Зафиксировать результат в журнале связи формата Excel (с указанием ФИО, даты рождения пациента, профиля отделения, типа койки, даты связи с пациентом, результатов звонка: абонент недоступен, комментарий).
Примечание – форма журнала связи с пациентами, направленными на плановую госпитализацию, определяется медицинской организацией с учетом обязательных столбцов, приведенных в пункте 2.2. 
3. Информирование о госпитализации
3.1. Основная информация:
«Подтверждаю Вашу госпитализацию на … (число, месяц, год) к …(время);»
«Вы будете госпитализированы в …(название отделения);»
«Госпитализация проводится по направлению Вашего лечащего врача поликлиники по полису ОМС.»
3.2. Подтверждение согласия:
«Предложенная дата и время Вас устраивают?»
4. Инструктаж пациента
4.1. Необходимые документы:
Проинформировать пациента о необходимости предоставления следующих документов для оформления в приемном покое:
- паспорт;
- полис ОМС;
- СНИЛС.
4.2. Рекомендации:
«Возьмите с собой предметы личной гигиены, удобную одежду и обувь.»
«Принимаемые лекарства возьмите в оригинальных упаковках.»
«Сообщите лечащему врачу обо всех постоянных препаратах, которые Вы принимаете.»
5. Ответы на вопросы
«Условия посещения и пребывания сопровождающих уточняйте в отделении.»
«После оформления в приемном отделении Вас проводят в профильное отделение.»
При отсутствии информации: «Уточню этот вопрос и перезвоню в течение … (время).»
6. Завершение разговора
Резюмировать: «Итак, Вы приезжаете … (дата) к … (время) … по адресу (адрес).»
Сообщить контакты для связи: «По вопросам звоните … (телефон) в часы (время работы).»
Завершить беседу: «Всего доброго! Желаю здоровья!»
7. Особые ситуации
7.1. Перенос госпитализации по инициативе пациента:
При актуальном направлении (до 14 дней с момента формирования направления в ЕМИАС МО): «Сохраняем Вашу очередь, свяжусь с Вами для согласования новой даты.»
При просроченном направлении (более 14 дней с момента формирования направления в ЕМИАС МО): «Необходимо получить новое направление в поликлинике, для этого оформите запись к участковому врачу-терапевту любым удобным для Вас способом: 
- единый контактный центр по телефону 122;
- региональный интернет-портал Московской области (zdrav.mosreg.ru); 
- мобильное приложение «Госуслуги Московской области»; 
- чат-бот в мессенджере «Telegram».
7.2. При возникновении потребности прервать общение с пациентом:
[bookmark: _GoBack]«Перезвоню Вам в [согласованное время].»
8. Фиксация результатов
8.1. Внести информацию о подтвержденной госпитализации в ЕМИАС МО путем записи пациента на вакантный слот в расписание кабинета плановой госпитализации приемного отделения.
8.2. Зафиксировать в журнале связи формата Excel:
- факт связи с пациентом;
- статус согласования даты госпитализации: подтверждение, перенос госпитализации;
- поступившие вопросы, требующие уточнения и повторной связи с пациентом.
Требования к оператору:
- соблюдение норм медицинской этики и деонтологии;
- четкое владение информацией о порядке госпитализации;
- готовность к решению нестандартных ситуаций;
- внимательность и вежливость при общении.
Ответственный за исполнение: оператор отдела плановой госпитализации.
Контроль исполнения: заместитель главного врача по медицинской части.

