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• Трансформация системы управления в здравоохранении

• Важностью построения эффективной системы управления в медицинском 
учреждении

• Новые реалии для развития государственных медицинских учреждений: 
стандартизация процессов, пациентоцентричность

• Развитие индивидуально-ориентированного подхода - основа модели 
человекоцентричной медицинской организации

Современные реалии



Стандарт человекоцентричной 
медицинской организации



РЕКОМЕНДАЦИИ

Реализация модели человекоцентричного подхода в 
стратегии развития ФГБУЗ КБ №85 ФМБА России

Человекоцентричность

Производственная 
      медицина 

Качество и безопасность 
медицинской помощи

Цифровизация



Внедрение модели человекоцентричной медицинской организации - 
инструмент повышения эффективности системы управления 

ФГБУЗ КБ №85 ФМБА России:

Построение 
человекоориентированной 
корпоративной культуры

Формирование эффективной 
коммуникации

Построение 
пациентоориентированного 

сервиса



Измерение и оценка удовлетворенности 
пациентов и сотрудников

Проведение опросов пациентов и 
сотрудников о недостатках в работе 
организации, точках роста

Анализ ориентированности сотрудников на 
удовлетворение запросов пациентов

Формирование политики 
человекоцентричного сервиса

Определение и улучшение наиболее 
критичных для пациента точек 
взаимодействия

Разработка методов мотивации персонала 
для внедрения модели

На первой стадии 
внедрения 

человекоцентричной 
модели медицинской 

организации проведены 
следующие мероприятия



Мероприятие Тип коммуникации

Определение наиболее затрудненных коммуникаций
Все типы: «врач-пациент», «врач-врач», 
«врач-неврач»

Составление групп сотрудников, нуждающихся в улучшении 
коммуникации

Все типы

Составление плана тренингов, корпоративных мероприятий, с 
учетом групп

Все типы

Использование внутрикорпоративных каналов коммуникаций для 
создания человекоцентричной атмосферы, формирования 
сплоченности коллектива

«врач-врач», 

«врач-неврач»

Обучение навыкам управления проектами, управления 
конфликтами, НАСТАВНИЧЕСТВО

Все типы

Создание проектных рабочих групп, включающих сотрудников с 
медицинским и немедицинским образованием

«врач-врач», 

«врач-неврач»

Обучение медицинских работников основным моделям 
коммуникации с пациентами. Отработка таких моделей на мнимом 
пациенте, в т.ч. для сложных ситуаций (информирование о плохом 
диагнозе, необходимости оперативного вмешательства и т.д.)

«врач-пациент»

Мероприятия по улучшению 
коммуникаций



Предварительная адаптация
Привлечение

Ориентация 
и первичное обучение

Наставничество

Обучение
и развитие

Вовлеченность
и коммуникация

Награда
и признание

Обратная связь
и рекомендации

Обучить

Вдохновить

Информировать

Мотивировать

Вовлекать



1. До запуска проекта: 
что есть из технологий, 
отношение к ситуации, 
готовность, невскрытые 
вопросы, формирование 
отношения

2. Во время проекта: 
«измеряем t», получаем 
ОС.

3. После окончания проекта: 
NPS (индекс лояльности), 
работа над ошибками, 
факт завершения этапа 
проекта.

Проект по обучению сотрудников 
КБ №85 ФМБА России



1. Профессиональное обучение 
(разбор кейсов, конференции, 
индивидуальные практики)

2. Тренинги 
(наставников, руководителей, проектных 
менеджеров)

3. Дистанционное обучение 
(новых сотрудников, наставников)

4. Обмен опытом 
(командировки, участие в аудите, 
совместная работа с ЦМИ)

5. Дополнительное обучение 
(книги, тесты, проектная деятельность)

Проект по обучению сотрудников 
КБ №85 ФМБА России



Пример уроков «Добро пожаловать в КБ №85»



ЭКОНОМИЯ ВРЕМЕНИ И КОНСОЛИДАЦИЯ ДАННЫХ 

ЯЗЫК, ПОНЯТНЫЙ ЗУМЕРАМ ☺

ГЛАВНОЕ:

1. Развитие цифровой 
грамотности 

2. Для заполнения 
медицинской 
документации

ПРОВЕРКА ЗНАНИЙ С ДИНАМИКОЙ 

КОНТРОЛЬ ПОСЕЩАЕМОСТИ И ПРОХОЖДЕНИЯ

Цифровая трансформация обучения



1. Онлайн курсы и тестирования 
как элемент цифровизации 
(расширение присутствия в жизни 
наставляемого)

2. Цифровая оценка компетенций 

3. Мозговой штурм и опросы

4. Формирование библиотеки и площадки 
для общения 

Цифровизация



Внутренние сомнения 
наставника: 

• Они все равно уйдут 

• Они поверхностные и слушают 
плохо

• Они учились плохо почему я 
должен это компенсировать

• Им в принципе это все не надо 

• Многое другое…

От человеческого фактора 
не спрятаться…

Подходы: 

• Развитие навыков коммуникации 
(как это по-русски?)

• Задать канву коммуникации 
(виды и форма общения) 

• Перестать сравнивать «мы и 
они», «мы в их годы» и проч.

• Надо провериться 
(не выгорел ли?)

• Учитывать особенности 
поколения



1. Демонстрация через личный пример 
и личное отношение.

2. Постоянная интерпретация и связь 
с здоровьесбережением, ценностями 
молодого специалиста, примерами.

3. Лучше всего работают готовые 
примеры: что делать? Как делать 
не нужно? К какому результату идем?

«Куда коза, туда и козленок прыгнул»



1. Активно используют электронные софты, или «ок, бумер»

2. Высокая тревожность и искажение, клиповое мышление

3. Поверхностность и псевдоэрудиция входят в конфликт с сроками 
наработки опыта (указывать на подводные камни)

4. Апологеты профилактической медицины – заточены на поиск 
болезней и их профилактику, ЗОЖ и ПП - часть культуры.

5. Доверие старшим сохраняется (ПОКА)

6. Потребность в экологичности, границах, деликатности, эмпатии.

7. Часто – отрицание культуры Х, по принципу «Точно так не 
хочу», требование уважения к себе и особому пути.

8. Критичность и часто неприятие «так заведено» или «потому 
что».

9. Высокая работоспособность при высокой динамике

10. Ниже запрос на денежный вопрос (границы разумного)

11. Склонность к тьюторским отношениям вместо наставничества 
(культура избегания).

Поколение Z



Наставник, ментор, тьютор

НАСТАВНИК МЕНТОР ТЬЮТОР

Обеспечивает 
практическое обучение 
деятельности на работе 
для реализации уже 
имеющихся 
теоретических знаний 
сотрудника

Обеспечивает полный 
процесс обучения – 
от изложения теории 
до практического ее 
применения

Не осуществляет 
непосредственного 
обучения, 
лишь поддержка в 
самообучении сотрудника 
и консультационную 
поддержку

1 2 3



ОБРАТНАЯ СВЯЗЬ – ВАЖНАЯ ЧАСТЬ ОБУЧЕНИЯ



Проект «Работа с отзывами»

СИСТЕМА СБОРА 
ОТЗЫВОВ 

ОТ ПАЦИЕНТОВ

ПОВЫШЕНИЕ 

ПРИВЛЕКАТЕЛЬНОСТИ 

ИМИДЖА 

ОЦЕНКА 
ЭФФЕКТИВНОСТИ

Организация системы 
сбора отзывов 
от пациентов: 
внутренних и внешних 
отзывов

Определения динамики 
индекса лояльности 
пациентов (NPS), 
допретензионная 
работа с пациентами

Формирование отчета 
и анализ показателей 
обратной связи, 
сравнение с 
прошлыми периодами

1 2 3





1. В условиях кадрового дефицита, адаптивность технологий и коммуникаций – 
требование, а не роскошь

2. Наставничество является как тестом системе управления медицинской 
организацией, так и маркером проблем коммуникаций

3. Обучение персонала и наставничество сегодня – взаимополезный 
двусторонний процесс 

4. Обучение персонала – дверь в цифровизацию всех сотрудников медицинской 
организации

5. Работа с обратной связью – важная часть обучение и взаимодействия

6. Ревизия и коррекция оптимального hr-маршрута – ежегодный и непрерывный 
процесс улучшения

Выводы



Счастье в деятельности

ЧЕЛОВЕК

СОТРУДНИК

ОРГАНИЗАЦИЯ

Счастливый Благополучный+ =

Эффективный Результативный+ =

Успешная Стабильная+ =



БЛАГОДАРИМ ЗА ВНИМАНИЕ



Реализация проекта человекоцентричности
в КБ №85 ФМБА России

Результаты

Организован молодежный совет – 
Центр молодежных инициатив КБ №85 ФМБА России



Развитие и внедрение системы 
«Положительная обратная связь для сотрудников от пациентов» – 

«#СпасибоДоктор»

Реализация проекта человекоцентричности
в КБ №85 ФМБА России

Результаты



Развитие программы наставничества и адаптации сотрудников

Реализация проекта человекоцентричности
в КБ №85 ФМБА России

Результаты



1. Обучение для врачей по коммуникациям с пациентами

2. Профилактика профессионального выгорания сотрудников – 
Психологическая служба КБ №85 ФМБА России

Реализация проекта человекоцентричности
в КБ №85 ФМБА России

Результаты



1. Инструменты повышения медицинской грамотности пациентов – «Терапевтическая 
среда для пациентов», памятки для пациентов

2. Организация «Комитета пациентов» КБ №85 ФМБА России

Реализация проекта человекоцентричности
в КБ №85 ФМБА России

Результаты
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