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Удовлетворенность пациентов –

показатель, предназначенный для получения 

оценок пациентов относительно услуг, 

полученных от медицинской организации 

или ее сотрудников.

Основы модели оказания медицинской помощи Клиники Мэйо
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Нормативная документация

• Внутренний приказ №340 от 23.08.2019  «Об утверждении Порядка 

рассмотрения обращений граждан и досудебного (внесудебного) 

порядка обжалования решений в КГБУЗ «КМКБ №4».

• Письмо Министерства здравоохранения КК о независимой оценке 

качества (НОК) оказания услуг мед. организациями 2019 года №71/08-

26/15089 

• Алгоритм «Работа с жалобами граждан»

• Письмо ТФОМС КК №842 от 29.03.2022  «О проведении внутреннего 

контроля»  (Акт для самоконтроля информации, размещенной в 

информационно-телекоммуникационной сети «Интернет»)
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Источники сбора информации

• Анкетирование пациентов

• Устные обращения

• Письменные обращения

• Социальные сети, сайты

• Информационно-справочная служба (сall-центр)
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Виды обращений

• Жалобы   (обоснованные и необоснованные)

o на качество медицинской помощи;

o на этику и деонтологию;

o на организацию медицинской помощи;

o на питание;

o на условия пребывания

• Вопросы 

• Благодарности 
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АНКЕТИРОВАНИЕ
проводится с 2015 года

Приказ МЗ РФ 

от 14 мая 2015 №240
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Современный  вид анкеты с 2019 года

АНКЕТИРОВАНИЕ
2019 год
Письмо Министерства здравоохранения 
КК о независимой оценке качества (НОК) 
оказания услуг мед организациями 
№71/08-26/15089 

ОХВАТ АНКЕТИРОВАНИЕМ
 Приемное отделение

 Клинические отделения круглосуточного стационара 

 Дневной стационар

 Центр охраны семейного здоровья и репродукции, 

 Консультативно-диагностическое отделение

 ОПМУ
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https://bus.gov.ru/
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Письменные обращения

 В КГБУЗ «КМКБ №4». 

 Вышестоящие органы: 
- Министерство здравоохранения Красноярского края

- Министерство здравоохранения РФ, 

- ТФОМС, 

- страховые медицинские организации

- управление президента 

РЕГИСТРАЦИЯ.

АНАЛИЗ И ПРИНЯТИЕ МЕР: 
проведение служебной проверки;

заседание подкомиссии Врачебной комиссии по контролю и экспертизе КМП 

с планом корректирующих/ предупреждающих мероприятий;

ОТВЕТ В УСТАНОВЛЕННОЙ ЗАКОНОДАТЕЛЬСТВОМ ФОРМЕ

Работа с обращениями
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Письменные обращения
результаты
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Письменные обращения
результаты

Удельный вес обоснованных жалоб составляет 18-20% жалоб. 

Здесь ведущее место занимают жалобы на нарушение этики, деонтологии, 

некорректное поведение мед. персонала, что возможно связано со сложностями 

работы в условиях пандемии, моральным выгоранием.   

Для  улучшения качества оказания медицинской  помощи и предупреждения 

жалоб  администрацией проводятся следующие мероприятия:

 объективное рассмотрение обращений;

 тренинги психолога, занятия с персоналом по вопросам профессионального 

выгорания,   без стрессового общения;

 воспитание молодых специалистов путем наставничества;

 проведение занятий по этике и деонтологии

 занятия с врачами по изучению клинических рекомендаций по всем профилям.
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Устные обращения

 Звонки в администрацию

 Личные обращения граждан: 

Основной принцип работы с обращением:

- принятие решений «здесь и сейчас»
(по мере возможностей)

 к главному врачу 

- 70 обр. за 2022 год, 

- 141 обр. – 2021 г. 

 к заместителям главного врача

 к заведующим отделениями
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Модель L E A D
восстановление доверительного отношения с пациентом

Слушать
(listen)

Проявлять 

участие 
(empathize)

Благодарить 

и извиняться
(apologize)

Делать 

что-нибудь!
(do something)

* MAYO CLINIC
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Записи в книгах отзывов и предложений
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Благодарности Жалобы

2022 год (6 мес.)

Благодарности – 212

Жалобы – 4

2021 год 

Благодарности – 270

Жалобы – 6

2022 год (6 мес.)

Итог по книге
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Социальные сети, сайты
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Благодарности 12 15 18 25 22 29 103 8 232

Жалобы 5 6 20 1 7 6 45

Вопросы 2 21 21 74 63 35 216

На каждом ресурсе 12 22 24 66 43 30 184 77 35 493
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Благодарности 67 15 7 17 1 17 35 159

Жалобы 1 6 5 1 2 15

Вопросы 14 14 3 1 11 43

На каждом ресурсе 68 21 7 36 15 21 38 11 217
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Отзывы пациентов
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Обращения в сall-центр
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Длительность ожидания звонка ~ 3-4 сек (1-2 гудка)

Перевод на специалиста ~ 10 сек 

Ответы на вопросы ~ 1-2 мин



Краевое государственное бюджетное учреждение здравоохранения «Красноярская межрайонная клиническая больница №4»
Краевое государственное бюджетное учреждение здравоохранения «Красноярская межрайонная клиническая больница №4»

Регистрация в системе мониторинга 

неблагоприятных событий

2022 год (2 мес.)

В больнице работает программа мониторинга неблагоприятных событий, в которой в том числе 

отражаются обращения и замечания пациентов ведется их учет и принимаются меры по устранению 

замечаний с учетом профильности этих замечаний.
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Сертификат качества 
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Заключение

СВОЕВРЕМЕННО  РЕАГИРОВАТЬ - на изменения условий лечебно-

диагностического процесса в больнице и соблюдение законодательства по работе 

с обращениями граждан.

 качество оказания медицинской помощи 

 уровень безопасности условий работы сотрудников

 уровень комфорта и условий пребывания пациентов

 удовлетворенность пациентов

Постоянная работа по изучению мнения пациентов позволяет:

ПОВЫСИТЬ: 
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Благодарю за внимание!

Наша миссия:

Все лучшее в медицине – во благо пациента

Над презентацией работали:

Яковлева А.А. – и.о. начальника отдела СМК

Прадед Т.С. – главная медицинская сестра

Мамавко Н.М. – начальник юридического отдела  

Белоногова Е.А. – руководитель колл-центра

Логвинова О.И. – специалист по связям с общественностью


