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Областная поликлиника является 

структурным подразделением 

ОКБ им.Н.А.Семашко и 

осуществляет консультативный 

прием пациентов 31 района 

Нижегородской области и 

г.Нижнего Новгорода. 

 

  

 В поликлинике ведут прием врачи 

31 специальности. 

 Располагается 5 центров: 

реабилитации слуха, 

диабетологический, 

ревматологический, лазерной 

имкрохирургии глаза, МТК. 

 5 кабинетов: аллергологический, 

гематологический, 

экстрапирамидных нарушений, 

рассеянного склероза, по 

борьбе с табакокурением.  

 В 2017 году – 945 посещений в 

день. 

 237362 посещений по ОМС. 

 57363 посещений на 

хозрасчетной основе. 



«Театр начинается с вешалки, а 

поликлиника - с регистратуры» 

 От грамотной организации работы 
регистратуры зависит слаженность движения 
потоков больных и, соответственно, 
слаженность работы всех структурных 
подразделений поликлиники.  

 Первый контакт пациента при обращении за 
помощью в поликлинику происходит именно с 
медицинским регистратором.  

 Первый контакт оказывает сильное влияние на 
формирование у пациента первого 
впечатления о компетентности сотрудников, 
качестве предоставляемых услуг и 
деятельности больницы в целом. 

 Во многом от этой встречи зависит 
настроение пациента и процесс 
выздоровления. 

 

 



Актуальность темы:  
 Работа медицинского регистратора на первый взгляд кажется очень 

простой, но на самом деле эта работа очень сложная 

преимущественно в психологическом плане. 

 Большое количество непродолжительных по времени контактов с 

пациентами способствует развитию синдрома профессионального 

эмоционального выгорания, в который включается:  

 Эмоциональное истощение; 

 Деперсонализация (отсутствие эмоциональной вовлеченности в 

отношении к работе, более формальное и циничное отношение к 

пациентам и коллегам); 

 Редукция профессионализма (обесценивание своей деятельности, 

негативное самоотношение в профессиональном плане, вплоть до 

безразличия к работе). 



Актуальность темы: 

Медицинские регистраторы нуждаются в оказании 
психотерапевтической помощи, направленной на: 

  осознание важности своей профессиональной 

деятельности,  

 обучение способам, повышающим качество общения с 
пациентами,  

 улучшение психологического состояния и профилактики 

синдрома профессионального выгорания, 

 формирования сплоченности и поддержки в коллективе. 

 

 



Тренинг для увеличения эффективности работы 

сотрудников регистратуры, направленный на 

клиенториентированность. 

 Для этих целей в ГБУЗ НО «Областной 
клинической больнице им.Н.А.Семашко» 
был организован «Тренинг для увеличения 
эффективности работы сотрудников 
регистратуры, направленный на 
клиенториентированность», проводящийся 
в течение 2017 года до настоящего 
времени врачом – психотерапевтом 
Назаровой К.О.  

 Тренинг содержал в себе 
информационную, а также практическую 
часть, состоящую из упражнений, часть 
которых проводилась в игровой форме.  

 



Тренинг для увеличения эффективности работы 

сотрудников регистратуры, направленный на 

клиенториентированность. 

В течение 2017 года тренинг включал в себя следующие темы: 

  Определение наиболее эффективных способов работы с 

пациентами. 

 Понятие о клиеториентированном поведении.  

 Внешний вид как важная составляющая в успешной  

      работе сотрудника регистратуры. 

 



Тренинг для увеличения эффективности работы 

сотрудников регистратуры, направленный на 

клиенториентированность. 

 Знакомство с невербальными средствами 

коммуникации (мимика, жесты, микрожесты, 

положение тела).  

 Понятие о первом впечатлении и контакте. 

Формирование первого впечатления.  

 Важность улыбки в контакте с пациентом:  

«Как научиться улыбаться и получать от этого удовольствие». 

 



Тренинг для увеличения эффективности работы сотрудников 

регистратуры, направленный на клиенториентированность. 

 Внимание и внимательность  

 Формирование умения распознания эмоций. 

Развитие памяти и аудиальных возможностей 

восприятия.  

 Важность записи информации. Вероятность 

искажения информации при передачи ее от 

человека к человеку. 

 Навыки эффективной коммуникации. Требования к 

речи. Основные положения профессиональной этики 

сотрудника регистратуры.  

 Знакомство с вербальными средствами 

коммуникации.  



Тренинг для увеличения эффективности работы сотрудников 

регистратуры, направленный на клиенториентированность. 

 Определение основных 

типов пациентов. Трудные 
пациенты.  

 Разработка алгоритма 

взаимодействия с 

различными типами трудных 

пациентов.   

 



Тренинг для увеличения эффективности работы 

сотрудников регистратуры, направленный на 

клиенториентированность. 

 Особенности обслуживания маломобильных 

пациентов  

 Навыки общения с пациентами с 

ограничением по зрению. 

 Навыки общения с пациентами с    

ограниченными возможностями в 

передвижении. 

 Навыки общения с пациентами  с 

ограничением по слуху.  

 Актуальность невербальных средств общения 

при работе с пациентами, имеющими 

ограничения по слуху, зрению, передвижению. 

 Сеансы аутогенной тренировки. 



Результаты:  

  При анализе анкеты обратной связи, отзывы о тренинге 

оказались положительными и позитивными, 

 На вопрос «был ли тренинг для вас полезным?» 

утвердительно ответили все участники.  

 Кому-то больше пришлась по душе теоретическая часть, 

кто-то принял «на ура» практические упражнения. 

Отмечены были возможность взаимодействия с 

коллегами во внерабочей среде (возможность лучше 

узнать друг друга), а также возможность высказать свое 

мнение по определенной теме и услышать мнение 

коллег.  

 



Планы на будущее. 

В текущем году в стенах нашей поликлиники 

продолжается проведение тренинга для 

сотрудников регистратуры, при проведении 

тренинга делается акцент на: 

 Профилактику нарастания синдрома 

профессионального эмоционального 

выгорания; 

 Разборе сложных ситуаций, возникших в работе 

медицинских регистраторов; 

 Осознание и проживание эмоций возникающих 

в процессе работы; 

 Работа с негативными автоматическими 

мыслями, возникающими во время работы; 

 Сеансы аутогенной тренировки.  

 

 



Сотрудники регистратуры ОКБ им.Н.А.Семашко с 

врачом-психотерапевтом Назаровой К.О. 




