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ПОЛИКЛИНИКА НАЧИНАЕТСЯ С 
РЕГИСТРАТУРЫ

Повышение уровня удовлетворенности населения доступностью и 
качеством медицинских услуг на уровне регистратуры станет 
возможной:

• - путем повышения качества организации 
пространства;

• - разделения потоков пациентов;

• - оптимизацией движения медицинской документации;

• - повышение эффективности работы с телефоном;

• - организации рабочего места (пространства);

• - вовлеченности персонала в улучшение процессов 
организации новой модели МО ;

• - повышения качества и доступности медицинской 
помощи.

Целью внедрения единых 
подходов к организации 
регистратуры является 
формирование модели работы, 
ориентированной на пациента.



ПРИМЕРНЫЙ ПЕРЕЧЕНЬ ОРГАНИЗАЦИОННО-ПЛАНИРОВОЧНЫХ РЕШЕНИЙ  в 
ПОЛИКЛИНИКАХ

3

1. Крытая колясочная (для детских поликлиник);

2. Отдельный вход для больных;

3. Наличие подъемника/пандуса; 

4. Наличие кнопки вызова для маломобильных пациентов;

5. Оснащение входа автоматическими дверями;

6. Открытая регистратура с инфоматом;

7. Электронное табло с расписанием приема врачей;

8. Система навигации в доступной и наглядной форме;

9. Наглядная информация в холлах медицинской организации

10. Зоны комфортного пребывания (ожидания) в холлах (д.б. оснащенны мягкой мебелью, кулерами с 

холодной водой, пеленальными столами); 

11. Желательно, чтобы была организована игровая зона для детей;

12. Зона/комната для кормления грудных детей и детей раннего возраста;

13. Кабинет неотложной помощи (кабинеты дежурного врача);

14. Кабинет выдачи справок и направлений;

15. Наличие (централизованного) колл-центра.



1. Повышение качества организации пространства

Крытая колясочная (для детских поликлиник)

Перед входом в медицинскую 
организацию, оказывающую 
первичную медико-
санитарную помощь детям, 
рекомендуется предусмотреть 
помещение для размещения 
детских колясок.



1. Повышения качества организации 
пространства

Бегущая строка

Над входной группой в поликлинику

МОЖНО установить бегущую строку с

временем работы поликлиники

в будни и праздничные дни,

справочные телефоны и другую

актуальную информацию. 

Дата

Время

Температура воздуха….



1. Повышение  качества организации пространства 
(доступности)

Наличие подъемника/пандуса

Стационарные пандусы
изготавливаются из бетона либо из
металлических конструкций. Изготовление и
установка пандусов производится строго с
учётом требований ГОСТа (действующая
версия — ГОСТ Р 51261-99), однако
конструкция обязана учитывать в себе
индивидуальность места эксплуатации и
окружающие условия.

ОТКИДНОЙ ПАНДУС Направляющие

такого пандуса жёстко скреплены между

собой внизу и вверху. Вся конструкция

крепится вертикально к стене или перилам,

идущим вдоль лестницы, при помощи

петель, щеколд и прочих замков. Для спуска

или подъема коляски достаточно

освободить защелку и опустить пандус на

лестницу.



1. Повышения качества организации пространства

ТАМБУР

1. Ширина дверного проема 
для входа в поликлинику 
- не менее 1,5 метров

2. Отсутствие порогов

3. Тепловая завеса 

4. Грязезащитные покрытия 
(система решеток и 
ковриков с поддонами 
для грязи) 

Оснащение входа автоматическими 

дверями



1. Повышения качества организации 
пространства (доступности)

Наличие кнопки вызова для 
маломобильных пациентов

• Беспроводной комплект вызова -
это готовое решение в рамках 
программы "Доступная среда". 
Система позволяет организовать 
вызов персонала инвалидом в 
любом необходимом месте ( у 
входа в здание, туалетной комнате)

• Состав комплекта: кнопка вызова, 
приемник, информация шрифтом 
Брайля.

Медицинские подъемники

Медицинские подъемники для 
инвалидов являются отдельной 
категорией подъемного оборудования. 
Оно полностью безопасно, удобны в 
пользовании, универсальны и надежны. 



.
В тамбуре (или в холле при входе):

1. Контейнер одноразовой обуви 
(бахил) и контейнер для 
использованных бахил, стулья для 
сидения при одевании и снятии 
бахил.

2. Пост термометрии с журналом 
фиксации случаев повышенной 
температуры с запасом 
одноразовых масок

1. Повышения качества организации 

пространства



В зоне фронт-офиса необходимо 
предусмотреть оптимальное освещение и 
температурный режим.

Допускается применение лучистого 
тепла либо охлаждения, сплит-систем.

(СанПиН 2.1.3.2630-10 "Санитарно-
эпидемиологические требования к 
организациям, осуществляющим 
медицинскую деятельность", 
утвержденные Постановлением Главного 
государственного санитарного врача 
Российской Федерации от 18.05.2010 N 
58, приложения NN 3, 5). 

1. Повышения качества организации 
пространства

Открытая регистратура

https://docs.cntd.ru/document/902217205#6560IO
https://docs.cntd.ru/document/902217205#64U0IK
https://docs.cntd.ru/document/902217205#AAO0NS
https://docs.cntd.ru/document/902217205#AAS0NU


1. Повышения качества организации 
пространства

Создание открытой регистратуры



1. Повышения качества организации пространства. 

Информация в регистратуре



• 1. Стенды для информационных материалов должны быть
размещены в доступном месте с возможностью свободного
доступа для посетителей с целью ознакомления. Они не
должны блокироваться дверьми, мебелью и пр.

• 2. Информационные материалы выполняются доступным
для чтения с расстояния не менее 1 метра шрифтом. Без
исправлений. Наиболее важные места выделяются с
применением полужирного начертания или подчеркиваются.

• 3. Информационные материалы должны быть
структурированы в соответствии с тематическими блоками с
использованием заголовков.

• 4. Размещение информационных материалов
осуществляется с использованием различных носителей
информации: официальный Интернет-сайт МО,
информационные стенды, баннеры, буклеты, брошюры и пр.

* Сначала разместите на сайте все необходимые сведения
согласно приказу Минздрава от 30.12.2014 № 956н. Весь объем
информации невозможно продублировать на стендах. Решение
возможное - сделать на стендах небольшие выписки из приказов и
положений и указать - где можно ознакомиться с полной версией
документа.

1. Повышения качества организации пространства. 

Информация в регистратуре



1. Повышения качества организации пространства. 
Информация в регистратуре

При входе в поликлинику 
можно установить 
информационный киоск, где 
можно разместить все 
сведения по требованиям 
закона в электронном 
формате. Главное —
своевременно обновлять 
документы, проверять их  
актуальность. В регистратуре поликлиники можно оборудовать информационную зону для 

пациентов, поставив два компьютера. В них — вся нормативно-правовая 

база, с которой сегодня согласно требованиям законодательства мы обязаны 

ознакомить пациентов. Если необходимо, приходит помощь пациенту 

администратор холла.

В информационной зоне пациент может узнать:  как подготовиться к сдаче 

анализов или исследованиям, заполнить дистанционно анкеты по 

диспансеризации, записаться на прием через сайт госуслуг,  заполнить 

анкету  по независимой оценке качества оказания медпомощи,  зайти на 

сайт поликлиники и оставить обращение в адрес администрации…..



1. Повышения качества организации пространства. 

навигация
• Пр

• Внедрение навигационных решений 
позволяет пациенту (посетителю) избежать 
дополнительного стресса при поиске 
необходимого специалиста и кабинета, тем 
самым - повысить качество медицинской 
помощи;

• Навигация дает преимущества не только 
пациентам, но и персоналу: она 
оптимизирует потоки людей, высвобождая 
время для того, чтобы врач и мед. сестра 
смогли лучше сконцентрироваться на своей 
работе, снижает их стресс и усталость.

• ектов и помогает посетителям 
экономить свое личное время. 
Пациенты могут проще 
ориентироваться в больших 
больничных пространствах и всегда 
знают, как им быстрее добраться до 
нужного места.

• персонала медучреждения и высвобождает его для решения более важных повседневных задач. 



1. Повышения качества организации навигация





2. Управление потоками

Стойка администратора холла 



2. Управление потоками

ЭЛЕКТРОННАЯ ОЧЕРЕДЬ 

система электронной очереди 
включает в себя:

• Терминал для печати талонов и подачи информации

• центральное информационное табло (размещается на 
видном месте в зале ожидания);

• небольшие табло над каждым окном, в каждом зале и 
коридорах;

• громкоговорители;

• терминалы на рабочем месте сотрудников, ведущих 
приём пациентов

• Дополнительно в систему электронной очереди можно 
включить специальные терминалы для опроса 
посетителей: с их помощью они могут оценить работу 
специалиста, с которым они взаимодействовали, 
удовлетворённость качеством решения своего вопроса и 
работы в целом.

Все компоненты системы подключаются к центральному
серверу.



2. Управление потоками. ЭЛЕКТРОННАЯ ОЧЕРЕДЬ 



Управление потоками. ЭЛЕКТРОННАЯ ОЧЕРЕДЬ 

Современный программно-аппаратный комплекс 
электронной очереди предполагает:

•возможность предварительной записи, 
формирование отложенной очереди;

•идентификация клиента при получении талона (по 
штрих-коду, фамилии или коду предварительной 
записи, универсальной электронной карте);

•интеграция Системы с сервисами SMS-рассылки;

•голосовое оповещение для посетителей;

•интеграция Системы с ИАС МКГУ для обеспечения 
оценки качества обслуживания;

•поддержка неограниченного количества очередей, 
табло и операторов;

•перенаправление клиента из одной очереди в 
другую, настройка рабочего места Оператора;

•реализация любого алгоритма обслуживания 
клиента;

•гибкая система приоритетов обслуживания;

•поддержка работы колл-центра и удаленной 
записи.



Преимущества 
электронной очереди для 
пациентов:

• нет необходимости следить за 
людьми, стоящими в этой же 
очереди — это устраняет 
нервозность ожидания и 
утомление;

• по количеству людей в очереди 
можно оценить время ожидания 
и использовать его по своему 
усмотрению;

• не нужно стоять возле окна —
вместо этого можно посидеть в 
сторонке.

Преимущества электронной очереди для учреждения:

• устраняется нервозность и напряжение между 

посетителями, улучшается эмоциональный климат, 

повышается лояльность пациентов;

• Исчезает неразбериха, повышается эффективность 

работы учреждения в целом;

• открываются широкие возможности для анализа работы 

с пациентами: собираются сведения о времени решения 

тех или иных вопросов, данные о работе отдельных 

сотрудников и т.п.



3. Оптимизация движения 
медицинской документации. 
Картохранилище

Рекомендуется введение цветовой 
маркировки медицинских карт по 
участкам с размещением 
"легенды" маркировки на торцевой 
части стеллажей. Для организации доставки медицинских карт в кабинеты до начала приема 

(точно вовремя) целесообразно использование тарного канбана.



3. Оптимизациядвижения медицинской документации

СЕГОДНЯ



3.







СПАСИБО 
за внимание



Тема следующего вебинара: 
(04.07.2023)

4. (Прод.) Повышение эффективности работы с 
телефоном. Стандартизация процессов. 

Организация Coll – Центра.

(от англ. call center — центр обработки звонков, также 
кол-центр) — специализированная организация или 
выделенное подразделение в организации, 
занимающиеся обработкой обращений и 
информированием по голосовым каналам связи в 
интересах организации-заказчика или головной 
организации.


