
Гизатулина Е.В

2022 г.

ОРГАНИЗАЦИЯ ПРОФИЛАКТИЧЕСКИХ 

ОСМОТРОВ ДЕТЕЙ В ВОЗРАСТЕ 12 МЕСЯЦЕВ



Кузбасская детская клиническая 

больница имени профессора 

Ю.Е. Малаховского

История создания Муниципального 

бюджетного лечебно-профилактического 

учреждения «Городская клиническая 

больница №4 берет свое начало в 1932 году, 

когда в городе было открыто первое детское 

отделение.

Наш лозунг:

«Сохраним здоровье вместе!»

Главный врач больницы 

Щепетков Сергей Павлович

ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ



ЭТАПЫ РЕАЛИЗАЦИИ ПРОЕКТА

ПОДГОТОВКА И 

ОТКРЫТИЕ

ПРОЕКТА

-Создание команды

проекта;

- Издание локальных 

распорядительных 

документов

ВНЕДРЕНИЕ 

УЛУЧШЕНИЙ

-Выполнение плана 

мероприятий согласно 

установленным срокам;

-Периодическая оценка 

достижений целевых 

показателей процесса;

-Составление дорожной карты 

проекта

ДИАГНОСТИКА И 

ЦЕЛЕВОЕ 

СОСТОЯНИЕ

-Анкетирование пациентов;

-Картирование  ПСЦ, анализ 

текущего состояния процесса;

-Выявление проблем и работа с 

ними;

-Составление карты целевого 

состояния

ЗАКРЕПЛЕНИЕ РЕЗУЛЬТАТОВ

И ЗАКРЫТИЕ ПРОЕКТА

-Мониторинг устойчивости 

улучшений;

-Проведение корректирующих 

действий

-Стандартизация процесса

1 

ЭТАП

2 

ЭТАП

3 

ЭТАП

4 

ЭТАП

ЦЕЛЕВОЕ 

СОСТОЯНИЕ

2-3 недели 4-5 недели 8-10 недель 3-4 недели

Max 6 месяцев



ПАСПОРТ ПРОЕКТА

Руководитель проекта: Гизатулина Е.В. тел. +7 906 976 4754



КОМАНДА ПРОЕКТА

Главный врач 

Щепетков Сергей Павлович

Зам. главного 

врача 

Бондаренко О.В.

Руководитель проекта –

зав. поликлиникой 

Гизатулина Е.В.

Ведущий инженер-

программист ОИТ 

Бабарыкина Т.А.

Старшая мед. сестра 

Волокитина Е.А.

Менеджер СМК

Перелыгина А.В.

1 ЭТАП



Проведение социологического исследования

Подготовка исследования: определение проблемы исследования, разработка и согласование анкет, инструктаж

интервьюеров и изготовление атрибутики.

Сбор первичной социологической информации: проводится опрос всех пользователей учреждения, измеряются общие

метрики КПЭ – CSI, CES, NPS.

Проведен опрос только тех пользователей, которые получали определенные услуги в рамках ЖС «Организация

профилактических осмотров детей в возрасте 12 месяцев».

Подготовка собранной информации к обработке и ее обработка.

Анализ информации, подготовка отчета по итогам исследования. Формулировка вывода.

ЦЕЛЬ САМООБСЛЕДОВАНИЯ: собрать и систематизировать первичную информацию посредством опросов к определенной

группе людей (пациентам), для формирования целой картины удовлетворенности пациентами медицинской помощью и

определение путей повышения эффективности работы поликлиники.

МЕТОД СБОРА ИНФОРМАЦИИ: опрос пациентов в виде анкетирования и интервьюирования. 

2

3

5

4

2 ЭТАП

САМООБЛЕДОВАНИЕ –ПРОВЕДЕНИЕ АНКЕТИРОВАНИЯ 2 ЭТАП

1

6
Проведен опрос пользователей после внедрения новой модели процесса «Организация профилактических осмотров

детей в возрасте 12 месяцев».



Проведен опрос всех пациентов 

учреждения для измерения 

текущих ключевых показателей 

эффективности (КПЭ). Данные по 

анкетам вносились на сайт klum-

ba.ru «Сервис по оценке качества 

услуг в социальной сфере»  



3,54
CSI CES

96,1
NPS

75,4

106
респондентов

Индекс 
клиентской

удовлетворенности 
(удовлетворенность  разными
аспектами получения услуги)

Индекс 
клиентских

усилий
(насколько легко
получить услугу)

Показатель клиентской
лояльности

(вероятность того, что
организацию порекомендуют 

другому человеку)

РЕЗУЛЬТАТЫ  

ОПРОСА ВСЕХ 

ПАЦИЕНТОВ 

УЧРЕЖДЕНИЯ  

(АСИ февраль 2022)



ОТЧЕТ ПО АНКЕТАМ АСИ (ФЕВРАЛЬ 2022) 
г. Новокузнецк

Данные с  сайта klum-ba.ru 

«Сервис по оценке качества услуг в социальной сфере»  



Согласование

анкет, 

инструктаж

волонтеров

Для  получения более полной и объективной информации об удовлетворенности пациентов медицинской помощью в 

рамках ЖС, опрос-анкетирование проводился совместно с волонтерами Кузбасского медицинского колледжа ГБПОУ 



Проведен опрос только тех 

пользователей (пациентов), 

которые получали определенные 

услуги в рамках ЖС «Организация 

профилактических осмотров детей 

в возрасте 12 месяцев», для 

измерения ключевых показателей 

эффективности (КПЭ).



3,08
CSI CES

40
NPS

50

101
респондент

Индекс 
клиентской

удовлетворенности
(удовлетворенность  разными
аспектами получения услуги)

Индекс 
клиентских

усилий
(насколько легко
получить услугу)

Показатель клиентской
лояльности

(вероятность того, что
организацию порекомендуют 

другому человеку)

РЕЗУЛЬТАТЫ  

ОПРОСА 

ПАЦИЕНТОВ 

В РАМКАХ ЖС  

(март 2022)



Единица измерения

Сколько Вам лет

Всего

до 30 лет 

включительно от 30 до 59 лет от 60 лет и старше

Число респондентов, чел 54 39 8 101

Проценты, % 53,5 38,6 7,9 100,0

ОТЧЕТ ПО АНКЕТАМ В РАМКАХ ЖС
«Организация профилактических осмотров детей в возрасте 12 месяцев»

г. Новокузнецк

Вывод:

Наиболее часто обращаются в учреждение люди в возрасте до 30 лет включительно 54 чел. 

(53,5%) и в возрасте от 30-59 лет 39 чел.(38,6%) 

Единица измерения

Как вы узнали о необходимости проведения профилактических 

осмотров

Всего
На приеме у 

педиатра

Через 

официальный сайт 

медицинской 

организации

По звонку 

мед.сестры

При 

патронаже 

мед.сестр

ы

Иное

Число респондентов, 

чел 40 8 39 13 1 101

Проценты,% 39,6 7,9 38,6 12,9 1,0 100,0

Вывод:

Наиболее часто узнают о необходимости пройти профилактический осмотр на приеме у 

педиатра 40 чел. (39,6%), по звонку мед. сестры 39 чел.(38,6%)

Единица измерения

Укажите время ожидания от записи до прохождения, назначенных 

диагностических исследований
Всего

14 дней и 

более
13 дней 12 дней 10 дней 7 дней

менее 7 

дней

не 

помню

Число респондентов, 

чел 18 5 9 16 26 20 7 101

Проценты,% 17,8 5,0 8,9 15,8 25,7 19,8 6,9 99,9

Единица измерения

Количество посещений мед. организации для полного прохождения 

ПО в 12 месяцев
Всего

5 посещений 4 посещения 3 посещения 2 посещения 1 посещение

Число респондентов, 

чел 23 19 40 17 2 101

Проценты,% 22,8 18,8 39,6 16,8 2,0 100

Единица измерения

Насколько легко Вам было получить услугу

Всего
Очень легко

Скорее 

легко
Скорее сложно

Очень 

сложно

Затрудняюсь 

ответить

Число респондентов, 

чел 15 52 24 5 5 101

Проценты,% 15,0 51,0 24,0 5,0 5,0 100

Единица 

измерения

(Оцените по шкале от "0" до "10", где "0" точно не порекомендую,  …."10"-обязательно 

порекомендую) Всего

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Число 

респондентов, чел 0 0 2 3 1 0 3 18 15 35 24 101

Проценты,% 0,0 0,0 2,0 3,0 1,0 0,0 3,0 17,8 14,9 34,7 23,8 100

Вывод:

52 чел. (51%) получить услугу было скорее легко,  24 чел. (24%) скорее сложно 

Вывод:

Наиболее часто для полного прохождения профилактических осмотров требуется 3 

посещения  в поликлинику – 40 чел. (39,6%), на втором месте 5 посещений – 23 чел. (22,8%)

Вывод:

24 чел. (23,8%) порекомендовали бы обратиться в данное учреждение с оценкой 10 баллов (из 

10 баллов), 35 чел. (34,7%) порекомендовали бы с оценкой 9 баллов (из 10 баллов)

Вывод:

Наиболее частое время ожидания от записи до прохождения диагностических исследований  

составило 7 дней – 26 чел. (25,7%), менее 7 дней – 20 чел. (19,8%)



Единица 

измерения

Что больше всего влияет на Вашу удовлетворенность от получения услуги (укажите не более 5 вариантов)

Всего
Доброжелат

ельность/ве

жливость 

персонала

Время 

ожидания в 

очереди

Как быстро 

можно 

попасть к 

специалисту/с

отруднику

Профессионал

изм/квалифик

ация 

персонала

Количество 

документов, 

которые надо 

собрать для 

получения 

услуги

Понятность 

процесса 

получения 

услуги

Комфортност

ь пребывания 

в помещении

Доступность 

учреждения 

для 

маломобильн

ых групп 

граждан

Число 

опрошенных
98 87 68 52 10 37 89 25 466

Частотные 

распределения 

ответов,%

97 86 67 51 10 37 88 25 -

Веса,% 21 18,7 14,6 11,2 2,1 7,9 19,1 5,4 100

Вывод:

Больше всего влияет  на удовлетворенность от получения 

услуги, по мнению пациентов следующие моменты:

1. Доброжелательность/вежливость персонала (98 

выбранных ответов или 97% от 101 респондента);

2. Комфортность пребывания в помещении (89 

выбранных ответов или 88% от 101 респондента);

3. Время ожидания в очереди (87 выбранных ответов или 

86% от 101 респондента).

Насколько вы удовлетворены следующими аспектами получения услуги

Всего
Ответы

Варианты ответов

1. Поностью не 

удовлетворен

2. Скорее не 

удовлетворен

3. Скорее 

удовлетворен

4. Полностью 

удовлетворен

5. Затрудняюсь 

ответить

Доброжелательность/вежливость персонал 0 0 38 63 0 101

Время ожидания в очереди 4 23 50 18 6 101

Как быстро можно попасть к 

специалисту/сотруднику
6 51 36 1 7 101

Профессионализм/квалификация персонала 3 12 55 22 9 101

Количество документов, которые надо собрать 

для получения услуги
0 37 39 10 15 101

Понятность процесса получения услуги 11 48 32 7 3 101

Комфортность пребывания в помещении 3 3 21 72 2 101

Доступность учреждения для маломобильных 

групп граждан
1 2 25 10 63 101

Вывод:

Наиболее высокий уровень удовлетворенности вызвали услуги:

Доброжелательность/вежливость персонала

Комфортность пребывания в помещении

Профессионализм/квалификация персонала

Количество документов, которые надо собрать для получения услуги

Время ожидания в очереди

Наименьший уровень удовлетворенности вызвали услуги:

Как быстро можно попасть к специалисту/сотруднику

Понятность процесса получения услуги



Индекс удовлетворенности услугами (CSI) по 

выбранной ЖС

Аспекты услуги
Взвешанные 

значения удов.

Доброжелательность/вежливость 

персонала
0,76

Время ожидания в очереди 0,53

Как быстро можно попасть к 

специалисту/сотруднику
0,34

Профессионализм/квалификация 

персонала
0,34

Количество документов, которые надо 

собрать для получения услуги
0,06

Понятность процесса получения услуги 0,19

Комфортность пребывания в помещении 0,69

Доступность учреждения для 

маломобильных групп граждан
0,17

CSI: сумма взвешенных значений 

удовлетворенности
3,08

Индекс клиентских усилий (CES) по выбранной ЖС                                      

(оценка трудоемкости получение услуги)

Распределение 

респондентов по 

критерию "Насколько 

легко получить 

услугу",%

Очень 

легко

Скорее 

легко

Скорее 

сложно

Очень 

сложно

15,63 54,19 25,01 5,21

CES по выбранной ЖС: +40

Показатель клиентской лояльности (NPS) по выбранной ЖС 

(разница между сторонниками и критиками)

Распределение на 

критиков, сторонников 

и нейтралов,%

Критики Нейтралы Сторонники

9 33 58

NPS по выбранной ЖС: +50

КЛЮЧЕВЫЕ ПОКАЗАТЕЛИ ЭФФЕКТИВНОСТИ (КПЭ) 

(текущее значение, март 2022)



3,7
CSI CES

98
NPS

91

101
респондента

Индекс 
клиентской

удовлетворенности
(удовлетворенность  разными
аспектами получения услуги)

Индекс 
клиентских

усилий
(насколько легко
получить услугу)

Показатель клиентской
лояльности

(вероятность того, что
организацию порекомендуют 

другому человеку)

РЕЗУЛЬТАТЫ  

ОПРОСА 

ПАЦИЕНТОВ 

В РАМКАХ ЖС 

ПОСЛЕ 

ВНЕДРЕНИЯ 

УЛУЧШЕНИЙ  

(июнь-октябрь 

2022)



)

КПЭ для жизненной 

ситуации

Базовое значение Текущее значение КПЭ

Целевое значение 

показателей на 

2023 год
Этап 

самообследования

(АСИ февраль2022) 

Мониторинг                 

(очное 

анкетирование по 

ЖС март 2022) 

Мониторинг                  

(очное 

анкетирование по 

ЖС (июнь- октябрь 

2022) 

Охват, чел 106 101 101 -
Индекс 

клиентской 

удовлетворенности 

(CSI)

3,5 3,08 3,7 3,9

Индекс 

клиентских усилий 

(CES)
96 40 98 100

Показатель 

клиентской 

лояльности (NPS)
75,4 50 91 95

Время протекания 

процесса ВПП -
max

7ч. 30 мин

max

4 часа

max

4 часа

СВОДНАЯ 

ТАБЛИЦА КПЭ 

(базовые, текущие, 

целевые)



ДИАГНОСТИКА ПРОЦЕССА, ЦЕЛЕВОЕ СОСТОЯНИЕ  

На данном этапе:

• Определены приоритетные (проблемные)

направления для улучшений;

• Проведено картирование ПСЦ с анализом текущего

состояния процесса;

• Выявлены проблемы и потери, произведен их анализ;

• Составлена карта целевого (идеального) состояния

Результат данного этапа:

• Разработанный и утвержденный план мероприятий по

достижению целевого состояния

3 ЭТАП





УСЛОВНЫЕ ОБОЗНАЧЕНИЯ 

для изображения карты потока создания ценности

Термин Обозначение Расшифровка и пояснения

1. Операция участника 

процесса

Используется для обозначения операции 

участника процесса

2. Вход/выход 
Используется для обозначения входа и 

выхода в процессе

3. Дополнительная 

информация

Используется для обозначения количества 

посещений пациентами поликлиники

4. Направление потока 

операции

Используется для обозначения передачи 

документа /информации/людей. 

Показывает направление потока, 

взаимосвязь отдельных элементов 

процесса

5. Направление возврата 

по потоку

Используется для обозначения возврата по 

потоку документа/информации, пациентов

6. Передача по телефону
Используется для обозначения передачи 

информации по телефону

7. Перемещение 

пациентов

Используется для обозначения

перемещения пациентов между этажами

8. Ожидание
Используется для обозначения 

простоев/очередей

9. Проблема
Используется для обозначения 

выявленных проблем в операции/процессе

10. Решение 
Используется для обозначения принятых 

мер по решению проблем

Цвет Расшифровка и пояснения

Процесс работы с пациентами 

онлайн

Первое посещение пациентом 

поликлиники (1 день)

Последующие посещения 

пациентом поликлиники (от 2 до 5 

дней)

Заключительное посещение 

пациентом поликлиники (1 день)



ПРОБЛЕМА

1 Потеря времени пациентами при самостоятельной  записи на плановые профилактические осмотры

2 Низкая социальная ответственность пациентов  (не явка на приемы)

3 Потери времени пациентом на перемещение между этажами

4 Потеря времени пациентом в кабинете сестринского поста (получение направлений на ОАК, ОАМ, ЭКГ)

5 Очередь в кабинет сдачи анализов (102 каб.)

6 Очередь в кабинет ЭКГ (303 каб.)

7 Отсутствие маршрутной карты, как следствие потеря времени пациентом на поиск нужного кабинета

8 Длительное ожидание записи к узким специалистам (невролог, офтальмолог, отоларинголог)

9 Очередь на прием к узким специалистам по причине смешения потока с  внеплановыми пациентами

10 Потери времени пациентом при последующих посещениях (от 2 до 5 дней) поликлиники для полного 

прохождения ПО

11 Потери времени пациентом при посещении педиатра для получения заключения о состоянии здоровья

СПИСОК ПРОБЛЕМ



АНАЛИЗ ПРОБЛЕМ МЕТОДОМ 5 ПОЧЕМУ

Проблема №1 Проблема №2



Потери времени пациентом (очередь) в 
кабинетах  сдачи анализов,  в кабинете ЭКГ, к 

узким специалистам

Прием ведется для всех категории граждан по 
предварительной записи совместно с 

внеплановыми пациентами

Почему?

Почему?

Отсутствие отдельного выделенного дня и 
времени  только для приема пациентов  на 
профилактические ПО детей в возрасте 12 

месяцев

Коренная причина

АНАЛИЗ ПРОБЛЕМ МЕТОДОМ 5 ПОЧЕМУ 

Проблемы №5, №6, №9 Проблема №8

Длительность ожидания записи к узким 
специалистам (невролог, офтальмолог, 

отоларинголог и др.)

Запись к узким специалистам  на консультативные 
приемы  и ПО осуществляются совместно, не 

разделяя категории пациентов

Почему?

Почему?

Нет отдельного выделенного дня/дней для записи 
пациентов на плановые  ПО в 12 месяцев

Коренная причина



№ ПРОБЛЕМА РЕШЕНИЕ ОЖИДАЕМЫЙ РЕЗУЛЬТАТ

1 Потеря времени пациентами при самостоятельной  

записи на плановые проф. осмотры. 

• сотрудник отдела IT- технологий формирует 

запись

• мед. сестра согласовывает  с пациентом дату и 

время приема

Исключение операции (самостоятельная запись) 

из цепочки действий пациента 

2 Низкая социальная ответственность пациентов  (не 

явка на приемы)

При пропуске пациентом приема более  двух раз, 

составляется акт для передачи в ПДН 

Достижение 100% явки пациентов на 

прохождение проф. осмотра

3 Потери времени пациентом на перемещение между 

этажами

Передача направлений мед. сестрой на ОАК , ОАМ, 

ЭКГ в регистратуру, как следствие отсутствие  

необходимости перемещения между этажами

Сокращение времени пациентом на перемещение 

между этажами на 6 минут

4 Потеря времени пациентом в кабинете сестринского 

поста (получение направлений на ОАК, ОАМ, ЭКГ)

Передача направлений мед. сестрой на ОАК , ОАМ, 

ЭКГ в регистратуру

Отсутствие  необходимости посещения кабинета 

сестринского поста

5 Очередь в кабинет сдачи анализов (102 каб) Закрытие записи для иных категорий граждан на время 

проф. осмотров

Отсутствие очереди в кабинет сдачи анализов

6 Очередь в кабинет ЭКГ (303 каб) Закрытие записи для иных категорий граждан на время 

проф. осмотров

Отсутствие очереди в кабинет ЭКГ

7 Отсутствие маршрутной карты, как следствие 

потеря времени пациентом на поиск нужного 

кабинета

Разработка маршрутной карты перемещения пациента Сокращение времени поиска пациентом нужного 

кабинета на

8 Длительное ожидание записи к узким специалистам 

(невролог, офтальмолог, отоларинголог)

Предварительная запись к специалистам в 1 день Сокращение времени  ожидания записи к узким 

специалистам 

9 Очередь на прием к узким специалистам по причине 

смешения потока с  внеплановыми пациентами

Закрытие записи для иных категорий граждан на время 

проф. осмотров

Исключение смешения потоков пациентов

10 Потери времени пациентом при последующих 

посещениях (от 2 до 5 дней) поликлиники для 

полного прохождения ПО

Объединить прохождение узких специалистов  в один 

день

Прохождение узких специалистов  за один день

11 Потери времени пациентом при посещении 

педиатра для получения заключения о состоянии 

здоровья

Объединить прохождение педиатра в один день с 

узкими специалистами

Прохождение педиатра вместе с узкими 

специалистами в один день



Получить направления на 

ОАК и ОАМ, ЭКГ в 

регистратуре

Формирование списков 

детей 12 мес. мед. 

сестрой в программе 

«Арена» 

Сдать анализы ОАМ и 

ОАК в кабинете забора 

анализов

Пройти исследования 

ЭКГ

1. Информирование  мед. 

сестрой пациентов  о 

необходимости пройти 

профилак. осмотры и 

2. Согласование с 

пациентами даты и 

времени прохождения 

профил. остротра

Заполнение  направлений 

в элект. виде мед. 

сестрой сестринского 

поста на ОАК, ОАМ, ЭКГ 

и их распечатка 

Вход

Передача мед. сестрой 

данных пациента для 

выписки направлений на 

ОАК, ОАМ, ЭКГ в 

сестринский пост

Получение одежды в 

гардеробе. Выход из  

поликлиники

1

3

Тц=5-10 мин

Тц=30-60 мин

Тц=1-2 мин

Тц=30-50 мин

Работа с пациентом онлайн

1 этаж

Тц=2-5 мин

Вход в кабинет к 

неврологу (по 

предварительной 

записи)

Вход в кабинет к 

офтальмологу  (по 

предварительной 

записи)

Вход в кабинет к 

травматологу  (по 

предварительной 

записи)

Вход в кабинет к 

отоларингологу  (по 

предварительной 

записи)

Вход в кабинет к 

хирургу  (по 

предварительной 

записи)

                                              

1. Приветствие

2. Беседа

3.Работа с ам булаторной к арт ой

1.Сбор жалоб пациент ом

2. Оценк а фиксации глаз а

3. Осмот р в т ем ной к ом нат е 

(биомикроск опия, скиаск опия)

1.Запись в элект. карт е пациент а

2.Заклю чение о сост оянии здоровья 

3.Распечатат ь осмотр и вклеить в амб . 

карт у

1. Приветствие

2. Беседа

3.Работа с ам булаторной к арт ой

1.Оценк а особенност и ст роения 

опорно-двиг ательного аппарата 

и ск елет а

2.Осмот р тазобедренных 

суставов и оценка объем а 

разведения ТБС

3.Оценк а деформ ации стоп

1.Запись в элект. карт е пациент а

2.Заклю чение о сост оянии здоровья 

3.Распечатат ь осмотр и вклеить в амб . 

карт у

1. Приветствие

2. Беседа

3.Работа с ам булаторной к арт ой

1.Сбор жалоб пациент а

2.Физ икальны й осмот р 

(изм ерение ок ружности головы , 

большого родничка, оценк а 

мы шечног о т онуса и  ЧМТ )

3.Осмот р рефлексов : 

сухожильны х, орального и 

спинального автомат из ма

4.Оценк а Н ПР

1.Запись в элект. карт е пациент а

2.Заклю чение о сост оянии здоровья 

3.Распечатат ь осмотр и вклеить в амб. 

карт у

1. Приветствие

2. Беседа

3.Работа с ам булаторной к арт ой

1.Сбор жалоб пациент а

2. Проведение отоск опии , 

риноскопии, ларингоскопии

3. Проверк а наличия скрининг а 

(при от сутст вии выписат ь 

направление к сурдологу)

1.Запись в элект. карт е пациент а

2.Заклю чение о сост оянии здоровья 

3.Распечатат ь осмотр и вклеить в амб . 

карт у

1. Приветствие

2. Беседа

3.Работа с ам булаторной к арт ой

1.Провест и осмот р живота и 

паховой област и ребенка (для 

иск лючения гры жи и 

новообразований)

2. О смот р наружных половых 

органов

1.Запись в элект. карт е пациент а

2.Заклю чение о сост оянии здоровья 

3.Распечатат ь осмотр и вклеить в амб. 

карт у

4 5 6

Выход

2

7

ВПП=min 141,5 мин /max 242,5 мин

1-1,5 мин

1-1,5 мин

Пациент вошел в холл. 

Разделся в гардеробе 

Передача в регистратуру

1-1,5 мин 2-3 мин

Вход пациента в 

кабинет к педиатру

1.Приветствие

2.Беседа

3. Работа с ам булаторной к арт ой

1.Сбор жалоб

2. Из мерение 

антропом ет рических данных

3. Анализ результ атов 

лаборат орных исследований (в 

прог рам ме Арена)

1. Запись в элект. карт у

2.Заполнение з аключения сост ояния 

з доровья (элет .)

3. Вы дача рек омендаций по дальнейшему 

наблю дению

2-3 мин

Формирование 

маршрутной карты 

перемещения 

пациента 

специалистом ОИТ

Передача данных
 в ОИТ

Передача распечатанных
 маршрутных карт

Тц=10-15 мин

Тц=2-5 мин Тц=2-5 мин Тц=8-10 мин

1,5-3 мин

1,5-3 мин

2-3 мин

1,5-3 мин

2-3 мин

2 этаж

3 этаж

2 этаж

Тц=5-8 мин

Тц=8-10 мин

Тц=5-8 мин

Тц=5-8 мин

Тц=5-8 мин

Тц=5-8 мин

Тц=3-5 мин

8 9

Первое посещение пациента (1 день)

7 8 9

7 9

7 8 9

7 9

10

11

Приме чание:
При неявки пациента на 

профилактические осмотры в 
установленный день, пациент  

вносится мед. сестрой на 
следующий планируемый день 

профилактических осмотров

Карта целевого  состояния процесса «Проведение профилактических осмотров детей в возрасте 12 месяцев» 



РАЗРАБОТКА ПЛАНА МЕРОПРИЯТИЙ

№ Мероприятия/плановые сроки 

реализации

4.04.22-

05.04.22

5.04.22-

15.04.22

15.04.22

-

30.04.22

1.05.22-

7.06.22

8.06.22-

08.07.22

9.07.22-

8.09.22

9.09.22 10.09.2022-

9.10.2022

Ответственный

1 Составление приказа о переходе 

на новую модель организации 

ПО детей в возрасте 12 месяцев

Зам. главного врача 

О.В. Бондаренко

2 Разработать маршрутную карту 

прохождения 

профилактических осмотров 

Ведущий инженер-

программист ОИТ 

Т.А. Бабарыкина

3 Обучение регистраторов, 

участковых медицинских сестер 

участковых врачей и узких 

специалистов

Заведующей 

поликлиникой Е.В. 

Гизатулиной

4 Отработка алгоритма действий 

со всеми сотрудниками, 

участвующими в проведении 

ПО 

5 Запуск пробного процесса

6 Обсуждение недочетов в 

процессе работы

7 Разработка СОП

8 Закрытие лин-проекта

9 Мониторинг стабильности 

достигнутых результатов 

Дорожная карта «Организация профилактических осмотров детей в возрасте 12 месяцев»

ГБУЗ «Кузбасская детская больница имени профессора Ю.Е. Малаховского» Поликлиника №1



4 ЭТАП

СТАНДАРТИЗАЦИЯ ПРОЦЕССА  

На данном этапе:

• Разработана пошаговая инструкция процесса

«Организация профилактических осмотров в возрасте 12

месяцев»

Результат данного этапа:

• Разработанная и утвержденная стандартная

операционная процедура СОП-МС-01-2022

• Все сотрудники ознакомлены с СОП под роспись

• Пересмотр разработанного стандарта не реже 1 раза в

год

ЗАКРЕПЛЕНИЕ РЕЗУЛЬТАТОВ И ЗАКРЫТИЕ ПРОЕКТА  



Сокращено количество посещений в поликлинику от                                          

3-х  и более посещений до 1-го посещения

Среднее время протекание процесса – от входа 

пациента в поликлинику до получения заключения о 

состоянии здоровья – уменьшилось с 7 часов, 30 мин до 

max 4 часов

Налажена работа с пациентами онлайн: 
Информирование пациентов о необходимости пройти 

профилактические осмотры, а также запись их ко всем 

узким специалистам, методы исследования, выписку 

направлений на ОАК, ОАМ, ЭКГ осуществляется еще до 

прихода пациента в поликлинику

Для сокращения времени перемещения пациентов

внутри поликлиники разработаны маршрутные

карты с указанием номеров кабинетов, методы

исследования, ФИО врачей, дата и время приема каждого

специалиста;

Рост показателей КПЭ: 

индекс клиентской удовлетворенности                 

CSI с 3,08 до 3,7, 
индекс клиентский усилий                      

CES с 40% до 98%, 
показатель клиенткой лояльности   

NPS с 50% до 91%.

ДОСТИГНУТЫЕ РЕЗУЛЬТАТЫ!



№ План проведения мониторинга устойчивости внедренных улучшений в рамках реализации проекта по улучшению процесса 

«Организация профилактических осмотров детей в возрасте 12 месяцев»

1 Показатели, соответствующие поставленным 

целям

• количество визитов в поликлинику при прохождении профилактических 

осмотров не более 1 посещения;

• время проведения профилактических осмотров не более 4 часов

2 Источники информации МИС «Ариадна», данные хрометража

3 Метод сбора информации Изучение документации, хронометраж

4 Частота и график сбора информации 1 раз в  месяц

5 Ответственный за сбор/анализ информации Старшая медицинская сестра/Заведующий поликлиникой

6 Технология обработки и анализ информации Хронометраж прохождения профилактических осмотров одного пациента, 

анализ дат протоколов, внесенных профилактических осмотров и медицинских 

исследований

7 Предоставление и использование информации 1) Информация предоставляется заведующей поликлиникой для 

отслеживания устойчивости внедренных улучшений; информация 

размещается в комнате «Обея» 1 раз в месяц в виде графика (в течение 

года), а также  предоставляется 1 раз в месяц в виде графика зам. главного 

врача по АПС на ежемесячном собрании структурных руководителей.

2) При повышении показателя (количество визитов более 1-го) и время ВПП 

более 4 часов проводиться анализ причин и применяются управленческие 

решения

МОНИТОРИНГ УСТОЙЧИВОСТИ УЛУЧШЕНИЯ ПРОЦЕССА   



ПРИЛОЖЕНИЕ А
Маршрутная карта проведения профилактических осмотров детей в возрасте 12 месяцев

12 месяцев № 2

в ГБУЗ КО «НГДКБ № 4» Поликлиника № 1, Димитрова, 33

ФИО ребенка

(фамилия, имя, отчество полностью)

Дата рождения DS диспансерного учета

Я нижеподписавшийся(аяся) 

(фамилия, имя, отчество полностью)

направление на проведение профилактического осмотра получил " " 20 года.

Подпись законного представителя

Врач / / " " 20 года.

206 Педиатр Шевченко Елена Владимировна 24.05.2022 11:30

306 Травматолог-ортопед Беляев Алексей Михайлович 24.05.2022 12:40

305
Детский хирург, детский уролог-

андролог
Шакурин Андрей Викторович 24.05.2022 12:30

303 ЭКГ 24.05.2022 12:20

302 Оториноларинголог Пилипенко Юрий Михайлович 24.05.2022 12:10

216 Невролог Сухоякова Татьяна Владимировна 24.05.2022 12:00

212 Офтальмолог Пинтюкова Екатерина Александровна 24.05.2022 11:50

DS

102 Общий анализ крови, мочи 24.05.2022 11:40

№ 

кабинета
Специалисты, исследования ФИО специалиста

Дата 

приема

Время 

приема

Маршрутная карта на профилактический осмотр



СПАСИБО ЗА 

ВНИМАНИЕ!


