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Быть полезным обществу и 
быть востребованным в нем, 

принося при этом прибыль 



Миссия клиники 

Использовать всё лучшее  
в мировой медицине во благо пациента 



ПРЕТЕНЗИИ 

Медицинские 

Обоснованные Необоснованные 

Немедицинские 

Обоснованные  Необоснованные 

Виды претензий 



Досудебное урегулирование спора 

Претензия 

РИСКИ  
(временные, имиджевые, финансовые, юридические) 



Причина неудовлетворенности пациентов % 

Проблемы в коммуникациях с персоналом 
ЛПУ 

82,2 % 

«Неправильное» лечение 11,4 % 

Затруднились ответить 6,4 % 

Очный и  
интернет-опросы 

пациентов, анализ 
претензий  

Основные проблемы - в коммуникациях 



Важность ИТ-технологий при 
работе с претензиями 

 По статистике, до 93% пациентов выбирают клинику, 
опираясь на мнения близких и знакомых 

 Перед походом в клинику 80% российских пользователей 
ищут о ней информацию в интернете, а 40% пользователей 
ищут информацию и отзывы о враче 



Интернет-ресурсы ЛПУ 
 для работы с претензиями 

Сайт ЛПУ Официальные группы в соцсетях 

Электронная почта Личный кабинет пациента 



Интернет-ресурсы ЛПУ 
 для работы с претензиями 

Сайт ЛПУ 

с модерацией 

без модерации 

Раздел 
«Отзывы» 

ЕЖЕДНЕВНЫЙ 
МОНИТОРИНГ 

Онлайн 
консультант 

Задать 
вопрос 
врачу 



Интернет-ресурсы ЛПУ 
 для работы с претензиями 

Официальные группы в соцсетях 

ЕЖЕДНЕВНЫЙ 
МОНИТОРИНГ 



Интернет-ресурсы ЛПУ 
 для работы с претензиями 

Электронная почта 

 Руководителя 

 Специально 
выделенный e-mail 

 e-mail любого 
сотрудника (врача) 

Должен быть регламент по работе с жалобами пациентов 



Интернет-ресурсы ЛПУ 
 для работы с претензиями 

Личный 
кабинет 

пациента 

Не только сервис и управление здоровьем пациента, 
но и финансами 



Независимые интернет-ресурсы, 
причастные к здравоохранению 

 Медицинские интернет-порталы 
 Неформальные интернет-ресурсы (форумы, группы) 

Реальное общественное мнение 



Независимые интернет-ресурсы 

Интернет СМИ – анализ различных интернет-опросов 



Ежедневный мониторинг 
Важно для имиджа! 

 Не бойтесь негатива в адрес клиники.  
 Отрицательные отзывы нужно рассматривать как 

конструктивную критику, которая поможет вам вовремя 
обнаружить слабые места и улучшить качество 
медицинской помощи.  

 Даже самый негативно настроенный пациент, о 
проблеме которого вовремя узнали и помогли её 
решить, может вернуться в клинику.  

 Отвечая на плохие отзывы, вы показываете, что 
заботитесь о пациентах, а не замалчиваете проблему, и 
тем самым повышаете лояльность клиентов — как 
существующих, так и потенциальных. 



Преимущества современных ИТ 
при работе с претензиями 

Визуализация 
возможности 

(сайт) 

Доступность 
(обратиться с 

жалобой быстро 
и легко) 

Быстрое 
реагирование 
на претензию 

(возможность 
автоматизации) 



Преимущества современных ИТ 
при работе с претензиями 

Функция 
контроля и 

мониторинга 

Качество 
медицинской 

помощи 

Формирование 
услуг 



Пациентоориентированный подход при 
использовании IT-технологий 

 Достоинство и уважение - В основе лечения лежат взаимное 
уважение и деликатное отношение. Учитываются ценности пациента, 
его убеждения и культурные традиции 

 Ориентация на пациента. Пациент рассматривается не только в 
рамках своего конкретного заболевания, с которым он обратился к 
врачу, но и в контексте повседневной жизни, в рамках общения с 
семьей и обществом в течение всей жизни. Максимальное улучшение 
качества жизни является первостепенной целью лечения. Важным 
является не только лечение, но и реабилитация, и профилактика. 

 Партнерство. Активность и ответственность распределяется между 
пациентами, медицинскими работниками и обществом. Люди должны 
иметь возможность участвовать в качестве партнеров в планировании 
политики здоровья с учетом их способностей и предпочтений. 



Пациентоориентированный подход при 
использовании IT-технологий 

 Оптимизация дизайна сайта для мобильных устройств (планшеты, 
смартфоны) и для всех операционных систем (Android и iOS) 

 Адаптация под все распространенные браузеры 

 Простой и понятный функционал 

 Оперативность в ответе на запросы 



Пациентоориентированный подход и 
использовании IT-технологий 

Своевременное регулирование претензионной обращаемости: 
 тренинги смешанных групп персонала 
 стандарты общения во всех форматах  
 использование инструментов контроля коммуникативной компетенции 

персонала медицинского учреждения 

позволяет повысить удовлетворенность пациентов 
качеством медицинских услуг  

снижение 
претензионной 
обращаемости 



Формирование услуг 

Анализ претензионной 
обращаемости 

Выявление и решение 
проблем 

Выявление спроса и 
потребностей 

или 



Спасибо за внимание 
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