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YTO Takoe obpaTHada cBA3b ?




bonee oaHoro Bunaa
obpaTHOU CBSI3U - B
opraHu3mMe 4yernoBeKa

Kopa ronoBHoOro moasra -

MeaeHHbIN, bonee TOYHbIN
ypOBeHb nO3BOHOLIHMKa B THE BIG PICTURE Perception

ObICTPbIN, MEHEE TOYHbIV A




'oe BaxkHa obpaTHas cBA3b?

> B opraHu3me - MHOro cBsizey Ha
MHOIMX YPOBHSIX,

> B aMouunax cpeau nroaeu - A3bIK Tena
KaK obpaTHas CBf3b,

> Cpeau coTpyaHM4YaroLWmx nuu,
> B KOMaHOe u MmeHeaXXMeHTe,
> B opraHusauumu ooLwiecTBa,

> i rienarseena Bo MHOrux gpyrux
obnactax



fiBnaoTCA Ny OT3bIBLI
BaXXHbIMU ONA yNyJlleHns
MeaAULUMHCKOro oocnyXXmBaHusa?



Tunbl OT3bLIBOB ANA
obecrneyeHUs KavyecTBa

> UHdopmauus

> JIn4yHOe npusHaHue (NpecTux,
Harpagbl n T. [1.)

> PUHAHCOBbLIU CTUMYN



MMEIOT peLuaroLlee
3HaYeHue Ans yny4weHus

[TnaH
yIyJLleHuns

Sa 2Y

MpuHATKE fnpotecc

pEeLLEHUS N3MEHEHNS

[1poBepka
Hanpumep:
BHELLUHAA
aKKpeanTauus




ObOpaTHaA cBA3b C OpraHn3aLluveun

> [IlpepnaraeTcsa oCHOBHas
COCTaBnANLWasa akkpeantTauum

> B cTaaum noaArotToBKM

> Onpoc BO BpeMA noaBeaeHus
UTOroB AOHA

> C oTyeTamu cropBeneposB
> [locne cepTudmnkaumm



Ba)xxHa nu obpaTHaa cBA3b C
naueHTamm?






Tunbl oOpaTHOU CBA3N
NnauneHToB

> UHdopmauus



NMpumep #1
[TaumeHT MoXeT BbiOpaTb 60NbHULY (Bpaya) u
onnarta novaeT B BbiIOpaHHYO OONbLHULY

=
AKKpeautaumga



BaXxHble pakTopbl Npwn
BblOope Bpaya B CLUA

able 1. Importance of Factors in Selecting a Physician (N=2137)"

Responses as No. (%) [95% Cl] to the question “When selecting a primary
care doctor for yourself, how important is each of the following?”

Very Important Somewhat Important Mot Important
Accepts my health insurance 1994 (89) [86-91] 108 (6) [5-9] 11(5)[3-7]
Convenient office location 1305 (59) [55-6; 738 (36) [32-40 76 (5) [3-7]
1019 (46) [42-50 181 (8) [6-11]
873 (37)[34-41 368 (19) [16-22]

Physician's years of experience 914 (46) (42-50
Part of a trusted group practice 877 (44) [40-48

1-38
16-23

1032 (46) [42-50
865 (40) [36-44

432 (19) [16-23]
889 (41) [37-45]

Referral from another physician 657 (34)

[55-63] |
[ ] |
[ ] ]
Word of mouth (from family/friends) 828 (38) [34-42] 1002 (47) [43-51] 287 (15) [12-18]
[31-38] ]
[ ] J

Physician’s rating on websites 361 (19)

; Public Awareness, Perception, and Use of Online Physician Rating !


https://jamanetwork.com/searchresults?author=David+A.+Hanauer&q=David+A.+Hanauer

NMpumep #2
[MauueHT MOXeT BNMUATbL Ha NOJINTUKOB,
KOTOpble MPUHUMAIOT peLleHNs O KOHTpaKTax
ansa oonbHULU

AKKpeagutauunsa



BaXxHble 3fiemMeHTbl 06paTHOW
CBSI3N MO aKKpeguTauuu ans
nauneHToB / oouwecTBa



[TyonnyHasa uepemMoHunsa BpyyYyeHus
cepTudpumnkartoB ¢ mectHbimm CMW

[npekTop

20 I 3amecTuTenb
OonbHULBI

- MuHucTpa
34paBOOXpaHEHUS

.....
hhhhh



NMHdbopmauua B CMA

> CDOKyc Ha NOXWUNbIX NnauneHTax / rpaxgaHax

> TerneBngeHne — HOBOCTU U Crly4YauHble
nporpamMmbl

> [[a3eTbl — ny4wine 60NbHULbI
> POKyC Ha MonoAabIX nauueHTax / rpaxgaHax

> OdomumanbHbIN canT HaumoHanbLHOro
KOMUTeTa rapaHTUU Ka4vyecTBa

> CoumanbHbIe ceTHn
> Facebook



JloroTun ceptudmkaumm Ha
BCeX AOKYMeHTax 00onbHuUbI

(2 A\
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CneunanbHbIN NMUCbMEHHbIU
3HaK NpaBo Ha aKKkpeauTauuio

Wojewoddzkie Wielospecjalistyczne Centrum Onkol
i Traumatologii im. M. Kopernika w tO§

Pion Organizacji i Systemow Zarzadzania
tel. 042 689 59 26 faks 042 689 50 11
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NMHdopmauua Ha BHELWWHeN CTeHe
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CepTudukat Ha rmaBHOM Bxoae
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AP DhEKTUBHOCTDb
oOpaTHOU CBA3MU



OCHOBHbI€e nNpoobremMbl

> OOpaTHasa cBA3b ¢ nauueHTamm /
oOLWecTBOM - 3TO MHpopMaL U,
KoTopas AOoJMKHa ObITb 3P (PEeKTUBHO
nepeaaHa

> pr,EI,HOCTb npmerie4eHnsd BHUMaHUA

> TpyAHOCTb MOHUMaHNA COOOLLEHUN



TpyaHOCTU B OOLLEHUN

UTo ThI HT0 OH?
oymaelb? ”OH:'
UTo UTO OH
CKaXkellb? crywan?



UccnepnoBaHuda Nno NOHUMAHMUIO
TeneBU3NOHHbLIX HOBOCTeM B lNMonbLlie

BaumareabHbid npocMoTp TB-HOBOCTEH MeHee

3 MUHYT

IlocJsie mpocMoTpa 3TOM HOBOCTH JIFOAU HE

cMorJau onucatsb 0oJiee 60% uHpopmanuu

>B CJIy4a€ HEKOTOPBIX HOBOCTEH ITOTEPS

nH(popManuu cocTaBisieT 10 90%



PeweHune (1)

N30bITOYHOCTb Kak c TaM-TaMm



PeweHune (2)
> [lpocTaa hopMynmnpoBKa

> [IpoBoAnTE TECTbI C NOXUJbIMMW
nwoabmMmu (Bo3pactHas rpynna Kak
Oornblag YyacTb NauMeHTOoB)



3aknuntenbHoe cooodoLweHuve 1

> [IpepocTaBneHne nocraBLUMKaMm
MegUUMHCKUX ycnyr nidpopmaumm o
TOM, KaK OHM paboTaloT, UMeeT
pelwlaroliee 3Ha4YeHue And ynyJweHus

yxonaa



3aknwuuTernbHoe coooLweHue 2

> [lenante Hauny4lwne NONbITKA
npaBuiibHO UH(OPMUPOBATL
nauneHToOB OO akKpeguTauun.

> Ho He nepeoueHnBanTe ero
adpdeKkTbl. [laxke ecnu BaLluun
NnauueHTbl MOTryT BblIOMpaTb
NOCTaBLUKOB, 3TO OyaeT He caMbIun
BaXXHbIN paKTOp ANA UX peLleHun



Cnacnb0o 3a BHMMaHuUe

He cTecHanTech crpaluvBaTb UK NMUCaTb

r.nizankowski@gmail.com



	Управление обратной связью пациентов. �Лучшие практики.
	Что такое обратная связь ?
	Более одного вида обратной связи - в организме человека
	Где важна обратная связь?
	Являются ли отзывы важными для улучшения медицинского обслуживания?
	Типы отзывов для обеспечения качества
	Отзывы имеют решающее значение для улучшения
	Обратная связь с организацией
	Важна ли обратная связь с пациентами?
	Цель
	Типы обратной связи пациентов
	Пример #1 Обратной связи �Пациент может выбрать больницу (врача) и оплата пойдет в выбранную больницу
	Важные факторы при выборе врача в США
	Пример #2 Обратной связи �Пациент может влиять на политиков, которые принимают решения о контрактах для больниц
	Важные элементы обратной связи по аккредитации для пациентов / общества
	Публичная церемония вручения сертификатов с местными СМИ
	Информация в СМИ
	Логотип сертификации на всех документах больницы
	Специальный письменный знак право на аккредитацию
	Информация на внешней стене
	Сертификат на главном входе
	Эффективность обратной связи
	Основные проблемы
	Трудности в общении
	Исследования по пониманию телевизионных новостей в Польше
	Решение (1)
	Решение (2)
	Заключительное сообщение 1
	Заключительное сообщение 2
	Слайд номер 30

