КРАЕВОЕ ГОСУДАРСТВЕННОЕ 
БЮДЖЕТНОЕ УЧРЕЖДЕНИЕ ЗДРАВООХРАНЕНИЯ

«Красноярская

межрайонная клиническая больница № 4»

ПРОТОКОЛ № 3
заседания Общественного совета при КГБУЗ «КМКБ № 4».
19.01.2016
На заседание общественного совета присутствовали 12 человек. 
1. Дресвянская Татьяна Викторовна – заведующая отделением № 2 КГБУЗ «Красноярская межрайонная клиническая больница № 4», председатель  профсоюзного комитета.

2. Каурова Клавдия Владимировна – член совета ветеранов Кировского района.

3. Ланина Елена Викторовна – начальник территориального отдела ГУО по Советскому району г. Красноярска.

4. Мамавко Наталия Михайловна – заместитель главного врача по правовым и кадровым вопросам КГБУЗ «Красноярская межрайонная клиническая больница № 4».

5. Подкорытов Алексей Викторович – начальник КГБУЗ «Красноярского краевого госпиталя для ветеранов войн», доктор медицинских наук, президент ОО "Российская медицинская ассоциация". 
6. Прусов Игорь Александрович – заведующий отделением хирургии КГБУЗ «Красноярская межрайонная клиническая больница № 4».
7. Фролова Галина Константиновна – генеральный директор МСК «Медика-Восток», Член Президиума Межрегионального Союза Медицинских Страховщиков.
8.  Фокин Владимир Александрович – главный врач КГБУЗ «Красноярская межрайонная клиническая больница № 20 им. И.С. Берзона», кандидат медицинских наук, депутат Законодательного Собрания Красноярского края. 
9. Чергинцова Лилия Габдрашитовна – директор департамента клиентских отношений «Лексус-Красноярск» (по доверенности).
10. Шагеева Галина Александровна – консультант отдела развития здравоохранения и ГЧП министерства здравоохранения Красноярского края, кандидат медицинских наук. 

11. Шемчук Татьяна Геннадьевна – заместитель Генерального директора ГПКК «Губернские аптеки».

12. Ямщиков Андрей Сергеевич – Первый заместитель Генерального директора ЗАО МСО «Надежда».
Приглашенные: Фокина А.П., Шагеев Т.А., Булахова Т.В., Литвинова Е.Г. 
Заседание Общественного совета при 

КГБУЗ «Красноярская межрайонная клиническая больница № 4»:

1. Вступительное слово председателя Общественного совета при краевом государственном бюджетном учреждении здравоохранения «Красноярская межрайонная клиническая больница № 4» Фроловой Г.К. об основном вопросе заседания – организация работы по улучшению качества и доступности медицинской помощи в учреждении.
2. Преставление информации по организации работы по улучшению качества и доступности медицинской помощи и актуальности создания и организация Саll-центра в учреждении, главный врач Фокина Альбина Павловна.

3. Доклад и презентация по повышению доступности медицинской помощи и организации Саll-центра в КГБУЗ «КМКБ № 4», заместитель главного врача по ОМР Шагеев Тимур Анварьевич (презентация прилагается). 
Представил информацию об актуальности и важной функции создания современного Саll-центра в больнице с целью повышения доступности медицинской помощи, необходимости предоставления пациенту полной и достоверной информации, от чего зависит его удовлетворенность полученной медицинской помощью в учреждении.
Создание Саll-центра в больнице позволит сократить среднее время ожидания пациентом  очереди дозвона и получения необходимой информации.
4. Презентация по организации работы Саll-центра на базе коммуникационной платформы Oktell, заместитель главного врача по правовым и кадровым вопросам Мамавко Наталия Михайловна(презентация прилагается).
Представила возможности коммуникационной платформы Oktell, которая  позволяет:

- обеспечить дозвон пациентов в медицинское учреждение с первым звонком;
- организовать профессиональное консультирование пациентов по телефону с последующей записью на прием;
- повысить оперативность обработки обращений граждан;
- оптимизировать работу учреждения с помощью анализа статистических данных;
- создать комфортные условия лечения пациента, начиная с его первого звонка в больницу;   

- осуществлять контроль потерянных вызовов и своевременное реагирование.

Возможности коммуникационной платформы Oktell:
· многоканальность номеров;

· распределение звонков в голосовом меню; 
· интеллектуальная маршрутизация входящих (самый опытный оператор, менее загруженный, в случайном порядке и т.д.);

· заявка на обратный звонок;
· перевод звонков на мобильный; 
· сохранение каждого  звонка, где его легко можно найти, фильтруя информацию по заданным критериям; 

· статистика звонков, количество пропущенных вызовов; 
· поиск и выгрузка записи любого разговора в течение 30 секунд; 
· контроль дисциплины;

· реагирование на события (позитивного или негативного); 
· конференц-связь и видеоконференции; 
· возможности интеграции системы и qMS.
5. Проведение обсуждения по предложениям организации и функционированию Call – центра в КГБУЗ «КМКБ № 4» при участии всех присутствующих членов Общественного совета и приглашенных участников, директор школы фасилитации и визуализации, специалист по дискуссионным форматам и мозговым штурмам, Елена Геннадьевна Литвинова. 
Основные предложения от членов Общественного совета:

- провести обучение по развитию коммуникационных навыков у сотрудников Call – центра и регистраторов при работе с пациентами, выработать стандарт остановки негатива и болтливости;

-  повысить компетентность и культуру общения с пациентами, обеспечить доброжелательность и спокойный тон с грамотной речью;

- провести организационные мероприятия по работе Call – центра – техническое обеспечение, подготовка стандартов ответов на вопросы, обеспечение обратной связи;

- обеспечить оперативность ответов на звонки и решение вопросов по уровню компетентности.

6. Утверждение повестки и даты следующего заседания Совета при КГБУЗ «КМКБ № 4».
Фролова Г.К. предложила провести заседание Общественного совета по теме:

- отчет за 2015 год о работе учреждения как межрайонного центра;

- отчет о внедрении и работе Call – центра в КГБУЗ «КМКБ № 4»;
-  информация о результатах анкетирования пациентов. 

Решили:
1. Создать в КГБУЗ «КМКБ № 4» Саll-центра.
2. Принять предложения членов Общественного совета по решению основных проблемных вопросов по обеспечению доступности и качества медицинской помощи и предусмотреть возможность их внедрения в учреждении, оптимизировать работу Саll-центра.
3.  Оказать содействие в приобретении и оснащении Саll-центра коммуникационной платформой Oktell. 
4. Организовать и провести обучение сотрудников по развитию навыков коммуникации при работе с пациентами.

5.  Провести заседание Общественного совета по теме:
- отчет за 2015 год о работе учреждения как межрайонного центра;

- отчет о внедрении и работе Call – центра в КГБУЗ «КМКБ № 4»;

-  информация о результатах анкетирования пациентов.
Председатель Общественного

совета при КГБУЗ «КМКБ № 4»                                                            Г.К. Фролова
Секретарь Общественного 

совета при КГБУЗ «КМКБ № 4»                                                          Н.М. Мамавко
