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это модель работы медицинской 
организации, когда в центре 

находится пациент и забота о нем 

Это тактика выстраивания 
эффективных конструктивных 

коммуникаций с пациентом
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Пациентоцентричность Пациентоориентированность

пациент



❑ Федеральный закон от 21.11.2011 № 323-ф3 «Об 
основах охраны здоровья граждан в Российской 
Федерации»
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Нормативно-правовые акты, регламентирующие 
деятельность по пациентоориентированному подходу 

❑ Приказ Министерства здравоохранения Российской 

Федерации от 31.07.2020г. № 785н «Об утверждении 

Требований к организации и проведению внутреннего 

контроля качества и безопасности медицинской 

деятельности»

❑ Стандарт ГОСТ Р ИСО 9001:2015 «Системы 

менеджмента качества».

❑ Практические рекомендации (предложения) по 

организации системы внутреннего контроля качества и 

безопасности медицинской деятельности в медицинской 

организации (стационар, поликлиника), 2022г. 

❑ Этический кодекс медицинской сестры России
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Реализация принципа пациентоориентированности

Пациентоцентричность и пациентоориентированность — это требования системы 

внутреннего контроля качества и безопасности медицинской деятельности, начиная 

с сентября 2022 г.

приказ от 31.03.2023г. №363 

«Об организации системы ВКК и БМД 

в ГБУЗ «РКИБ». 

создана рабочая группа «обеспечение принципов пациенто-центричности

при осуществлении медицинской деятельности», 

куда вошли врачи, медицинские сестры. 
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Реализация принципа пациентоориентированности

Внесены изменения В Должностные Инструкции
Сотрудников ГБУЗ «РКИБ», разработанные в

соответствии с профессиональными стандартами

Создана комиссия по медицинской этике и деонтологии

Кодекс профессиональной этики, корпоративной культуры
и служебного поведения работников ГБУЗ «РКИБ».



Пациентоориентированный подход

включает построение эффективной 

коммуникации между медицинскими 

работниками, пациентами и членами их семей 

(законными представителями), организационные 

мероприятия по повышению их 

удовлетворенности, мониторинг 

удовлетворённости пациентов.
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Отсутствие контакта, формальные взаимоотношения врача, 

медицинской сестры и пациента
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Основные проблемы и пути решения

Постановка проблемы: Задачи:

➢ Врачи не всегда видят в 

пациенте обычного человека 

и лечат болезнь.

➢ Добиться активной 

вовлеченности пациентов и их 

семей в процессы оказания 

медицинской помощи и ухода.

➢ Пациенты имеют 

многолетний негативный 

опыт в сторонних ЛПУ и 

ожидают более 

внимательного отношения к 

себе.

➢ Вовлечь всех сотрудников 

организации в единую миссию 

пациентоцентричности.

➢ Повысить уровень 

удовлетворенности у пациентов.

➢ Уменьшить степень 

конфликтности.
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Применяются ключевые компоненты 

пациентоориентированного подхода 
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Пациенты могут предъявлять свои 

требования
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Основные этические принципы для среднего и младшего 

персонала ГБУЗ «РКИБ» (из Кодекса ГБУЗ «РКИБ»)
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Разработан приказ от 11.03.25г. №38 «О правилах общения с 

пациентами в ГБУЗ «РКИБ», где утверждены:

› Памятка для медицинского персонала «Десять 

правил общения с пациентом»

› Речевой модуль при поступлении в отделение, 

выписке, подготовке к процедуре.

› Стандарт профессионального поведения 

медицинской сестры при общении с пациентом

› Речевой модуль при общении с пациентом, 

умение слышать и слушать при любом 

контакте с пациентом или родственниками

› Правила общения с агрессивным пациентом. 

Как сохранять спокойствие при конфликте
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Приказ от 30.10.2024г. №97 «О Правилах 

поступления, пребывания, выписки пациентов из 

клинических отделений»

включают в себя:

Порядок госпитализации пациента

Права пациента

Обязанности пациента

Требования к правилам личной гигиены пациента

Правила приема передач и хранения продуктов питания

Правила посещения пациента

Правила поведения пациентов и их законных представителей

Распорядок дня

Порядок разрешения конфликтных ситуаций между Больницей и пациентомПорядок предоставления информации о состоянии здоровья пациента

Порядок выдачи справок и медицинских заключений пациенту (законному представителю)

Порядок выписки из Больницы и перевода пациента в другую медицинскую 

организацию
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Приказ от 13.11.2024 г. №108 «О мероприятиях по обеспечению 

безопасности при чрезвычайных, аварийных ситуациях в ГБУЗ «РКИБ»
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Приказ от 13.11.2024 г. №108 «О мероприятиях по обеспечению 

безопасности при чрезвычайных, аварийных ситуациях в ГБУЗ «РКИБ»
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Обучение персонала, в т.ч. по коммуникациям

За 2022 – 6 мес. 2025 гг. категорированность

медицинских сестер выросла с 54,1% до 63,7%, при этом 

высшую категорию имеют 55,7%, 

I категорию – 22,8%, II категорию – 21,5%. Разработано 

90 СОП по различным направлениям  работы.
18



19

Мотивация персонала

В целях повышения мотивации персонала к качественному 

выполнению своих функциональных обязанностей  по 

отношению к пациентам, в клинических отделениях 

больницы, ОРИТ  проводится ежемесячная оценка качества 

труда, согласно утвержденным показателям и критериям,  на 

предмет выявления «Лучшей медицинской сестры», 

«Лучшей младшей медицинской сестры», «Лучшей 

уборщицы отделения».

По результатам оценки труда и анкетирования пациентов и 

ухаживающих отличившимся сотрудникам выплачивается 

денежная премия.



Информирование и обучение пациентов

Ежедневно персонал проводит 

инструктаж с пациентами и 

ухаживающими по мытью рук, с 

фиксацией в специальном журнале.

Согласно Приказу ГБУЗ «РКИБ» №245  от 

18.12.2022 г  «О соблюдении правил 

гигиены рук , создана Школа для пациентов 

«Чистые руки». 
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Папка для пациентов

22



10

Акцент на качественное питание пациентов:

➢ Наличие собственного 

пищеблока.

➢ Аудиты

➢ Приказ ГБУЗ «РКИБ» от  

29.04.2025 г, № 59 «О 

порядке обеспечения 

пациентов лечебным 

питанием»
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• Информационные стенды для 
пациентов.
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Обратная связь с пациентами

• Обучающие видеоролики
• Официальный сайт больницы
• Книга отзывов и предложений

• Административные обходы 
отделений стационара, прямой 
диалог с пациентами.

• Горячая линия ГБУЗ РКИБ
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➢ Удовлетворенность пациентов качеством 

оказания медицинской помощи в 

круглосуточном стационаре.

➢ Удовлетворенность пациентов качеством 

оказания медицинской помощи в 

дневном стационаре.

➢ Оценка качества питания в ГБУЗ 

«РКИБ»

Анкетирование пациентов ГБУЗ «РКИБ», 
согласно приказу №75 от 17.03.2020 г
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Общее количество и динамика обращений и жалоб по всем каналам, 
поступившим в МО в 1 квартале 2024 и 2025



Основные эффекты от внедрения 

пациентоориентированного подхода

Повышение удовлетворенности 

пациентов качеством оказания 

медпомощи, качеством питания

Улучшение коммуникаций и 

отношений с пациентом и его семьей

Повышение качества и безопасности 

медицинской помощи

Улучшение клинических результатов 

и долгосрочного эффекта от лечения

Повышение приверженности 

пациентов лечению

Повышение лояльности к 

медицинской организации, получение 

финансового эффекта
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ИГРА «Мячик вопросов о 

пациентоориентированности»

› Какое качество медицинского работника  наиболее 

важно для пациента?

› Какой подход ставит пациента в центр внимания?

› Какой вид вопросов способствует раскрытию пациента? 

› Что является ключом к успеху в общении с пациентом?

› Что нужно сохранить, чтобы обеспечить комфорт пациента?

› Как называют процесс, при котором пациент 

участвует в принятии решения?

› Что помогает лучше понять потребности пациента? 

› Какое чувство должен испытывать пациент при общении с врачом?

Эмпатия

Доверие

Пациентоориентированность

Слушание

Открытые

Согласие

Конфиденциальность

Уважение

› Какое действие помогает уменьшить тревогу и страх пациента?

› Какой элемент коммуникации помогает избегать недопонимания? 

Поддержка

Ясность 28



Спасибо за внимание!

.

Подписывайтесь на наши социальные сети


