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Уровни создания позитивного 
имиджа медицинской 
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Внешняя среда      Внутренняя среда
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Проблемы внутренней среды

• Отсутствие навыков коммуникации

• Профессиональное выгорание

• Отсутствие «команды» –

цель /  конкурентные

преимущества

• Отсутствие мотивации и

вовлеченности

• Отсутствие системы внутреннего

контроля



Второй Евразийский конгресс «Инновации в медицине: образование, наука, практика», г. Екатеринбург, 21-22 ноября 2018 года

Формирование позитивной 
внутренней среды МО

Со стороны Врача –

Знание своих прав и прав пациента

Коммуникативные навыки

(Калгари-Кембриджский алгоритм)

Умение договориться с пациентом
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Измерение  

ценностей
Измерение  

вовлеченности

Измерение

удовлетво-

ренности

Измерение

производи-

тельности

Ценности передаются через коммуникации

Мнения

Суждения  

Оценки  

Предложения

Ценности

Цели  

Стратегия  

Достижения  

Проблемы

Корпоративная  

культура

Горизонтальные коммуникации

Несистемные коммуникацииСистемные коммуникации
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Наставничество + 
адаптация сотрудников
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Интернет сайт
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Сайт МО: друг или враг?

Плюсы «+++»:

Наличие сайта отражает
добросовестность МО

Служит рекламой оказываемых
услуг

Позволяет дистанционно и
безконтакно получить большой
объём информации о МО

Позволяет произвести запись/заявку
на прием

Узнавать стоимость и порядок
оказания услуг

Минусы «---»:

Недостаточность информации на сайте
является нарушением лицензионных
требований

Несоответствие информации
оказываемым услугам и
несоответствие лицензии является
основанием для проверки органами, 
осуществляющими надзорную
деятельность и может 
спровоцировать конфликты с 
пациентом

Не соблюдение закона «О рекламе», 
Конфликт интересов
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Создание позитива

Новые технологии(было/стало)

Опытные/молодые/неравнодушные врачи  

Интересные истории из практики(сторителлинг)  

Сервисные предложения

……
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Внешняя среда

СМИ1

СОЦСЕТИ2

Интернет3

Сайтыотзывов4

Общественныеорганизации5
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Влияние С М И
1.Врачи и СМИявляются конкурирующими
агентами информации для пациентов.  
Больше половины опрошенных  
(53,71%) не с ч и т а ю т  врача
единственным источником
достоверной информации .

2.Публикации и сюжеты в СМИ, которые  
подрывают авторитет врача в глазах  
пациентов. По данным опросатаких
пациентов почти половина, поскольку  
46,58% респондентов 
формирует  свои 
представления о врачах и  
медицине под влиянием
СМИ.

3.Недоверие врачу в т о й  или 
иной  степени присуще 
52,45%  респондентов. В выборе 
лекарств  советам врача доверяют 41,94%,
а личному  опыту - 29,25%.(Кузнецов А.В., 2 0 0 9 )
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Влияние С М И

Вся
суть...
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Соцсети…
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Информация…
Пациенты, которые знают всё….
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Работа с с айтами
отзывов
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Правильная реакция

Мониторинг

Расследование  

Оперативная и публичная обратнаясвязь

Перевод вофлайн

При решении значимой проблемыпросим  
удалить или написатькомментарий
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Информация, которая

н ам помогает…

• Книги
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Информация,
которая  нам

помогает…

• #Черниговская Татьяна

• #РызовИгорь

• #АланПиз

• #ИгорьМанн
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