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Почему лояльные клиенты наш «золотой фонд»?*

* http://medanalytics.ru





Действующая система 

менеджмента качества

в соответствии с 

требованиями 

международного

стандарта

ISO 9001:2015



Как контролировать качество медицинских услуг?

Превентивный По факту нарушения

Внешний 

контроль

Внешние экспертизы

Внешние аудиты (ISO 9001:2015) 

Внешние экспертизы

Внутренний 

контроль

Клинико – экспертная работа

Внутренние аудиты

Опросы и анкетирование

Клинико – экспертная работа

Разбор жалоб из различных 

источников (книга жалоб и 

предложений, отзывы и 

публикации в Интернете)



Какие вопросы задавать при опросах пациентов?

Приняли ли Вас 
вовремя?

Понятны ли Вам 
назначения и 
рекомендации 

врача?

Довольны ли Вы 
приемом в целом?

Довольны ли Вы 
работой 

регистратуры?

Есть ли у Вас 
рекомендации и 

пожелания?



Какие вопросы задавать при опросах пациентов?

Дата 

обзвона

ФИО

Пациента
Телефон

Приняли 

ли Вас 

вовремя?

Понятны ли 

Вам 

назначения и 

рекомендации 

врача?

Довольны 

ли Вы 

приемом 

в целом?

Довольны 

ли Вы 

работой 

регистрату

ры?

Есть ли у Вас 

рекомендаци

и пожелания?

Жалобы

*** *** *** 1 1 1 1

*** *** *** 1 1 1 1

*** *** *** 1 0 1 1

*** *** *** 1 1 1 1

*** *** *** 1 1 1 1



Какие основные этапы работы с жалобами?

 Информирование клиента о 

начале работы и сроках 

рассмотрения жалобы

 Организация работы 

комиссии по разбору жалоб

 Рассмотрение жалобы

 Выявление причин жалобы

 Принятие решений о 

проведении корректирующих 

действий

 Информирование клиента, 

компенсация при 
необходимости

 Внесение информации в электронный журнал



Почему жалуются пациенты?**

** Информация получена на основании фактических результатов работы Скандинавского Центра Здоровья

в  2015 г. и 1 полугодии 2016 г.
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