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Карп Владимир Викторович  –

начальник Регионального центра компетенций по 

внедрению в медицинских организациях лучших 

практик организации процессов, основанных на 

технологиях бережливого производства 



Современные вызовы 
и развитие российского 
здравоохранения

Российская система здравоохранения 

трансформируется с акцентом на пациента и 

междисциплинарное сотрудничество, повышая 

качество ухода и расширяя обязанности 

среднего медперсонала.
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Человекоцентричность как основа 
медицинской практики

Человекоцентричный 

подход строится на 

уважении к уникальности 

каждого пациента и его 

потребностей в рамках 

медицинской помощи.

Включение пациента в 

принятие решений 

укрепляет доверие и 

обеспечивает более 

эффективное выполнение 

лечебных мероприятий.

Активное взаимодействие с 

пациентом повышает 

качество лечения и 

способствует соблюдению 

рекомендаций 

специалистов.
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Росздравнадзор 

устанавливает четкие 

требования к 

взаимодействию 

медперсонала с 

пациентами, включая 

внедрение 

человекоцентричных 

методов.
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Роль Росздравнадзора в 
формировании стандартов

Осуществляется

регулярный контроль 

качества медицинских 

услуг на федеральном 

уровне с особым 

вниманием к 

безопасности 

пациентов.

Разрабатываются 

современные 

стандарты, 

направленные на 

повышение 

прозрачности и 

эффективности 

оказания медицинской 

помощи.

Внедрение данных 

стандартов 

способствует 

системной 

трансформации 

среднего медицинского 

персонала в партнеров 

пациентов.



Примеры успешной реализации человекоцентричной 
практики

Индивидуальное 
планирование лечения

В ряде клиник были внедрены программы, 
где пациенты совместно с медсестрами 
разрабатывают персональные планы 
лечения, что увеличивает их
вовлеченность и удовлетворенность 
процессом.

Персонифицированные 
маршруты пациента

Создание адаптированных под конкретного 
пациента маршрутов прохождения 
обследований и процедур позволяет 
учитывать особенности каждого пациента и 
снижает стресс при прохождении лечения.

Систематическая 
обратная связь

Регулярный сбор отзывов пациентов 
через опросы и беседы помогает 
оперативно корректировать качество 
услуг на всех этапах госпитализации.
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Эволюция роли медицинской сестры в 
здравоохранении

До 2000-х годов

Медсестра выполняла в 

основном технические задачи, 

ограничивалась исполнением 

врачебных назначений без 

участия в клинических 

решениях.

2005–2010 годы

Начинается интеграция роли 

медсестры в командную 

работу и повышение 

ответственности за качество 

ухода за пациентом, включая 

мультидисциплинарные

бригады

2015–2020 годы

Фокус смещается на обучение 

и координацию, развивается 

партнерство с пациентом и 

укрепляется 

междисциплинарное 

взаимодействие.

2021 и далее

Внедряется 

человекоцентричная модель, 

расширяются автономия и 

компетенции медсестер, 

формируется новое 

профессиональное видение.



Ранее медсестры занимались преимущественно выполнением 

технических процедур, таких как инъекции и обработка ран, без 

значительного участия в планировании ухода.

Коммуникация с пациентом носила ограниченный характер, акцент 

делался на исполнение врачебных распоряжений без активного 

обратного взаимодействия.

Роль в принятии решений была минимальной, что отражало 

традиционное деление труда в медицинских учреждениях и низкий 

уровень самостоятельности.
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Историческое формирование роли 
медсестры
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Современные медсестры должны 

обладать навыками самостоятельного 

анализа ситуации и принятия решений в 

рамках своих компетенций для 

повышения эффективности ухода.

Усиление самостоятельности в 

принятии решений

Ведется активное развитие навыков 

коммуникации, позволяющих 

выстраивать доверительные отношения 

с пациентами и решать конфликтные 

ситуации с учетом интересов пациента.

Пациентоориентированный

подход в повседневной практике

Средний персонал обучается эмпатии и 

эффективному общению, что 

обеспечивает комфортное 

взаимодействие и положительный опыт 

пациентов.

Развитие межличностных навыков

Требования к современному среднему 
медицинскому персоналу



Развитое клиническое мышление для оценки состояния пациента и содействия в 

процессе принятия решений в команде.

Аналитическая оценка ситуации с учетом мнения пациента и профессиональных 

стандартов ухода.

Организация ухода с координацией действий между специалистами, обеспечивая 

последовательность и качество обслуживания.

Обучение пациентов навыкам самоконтроля и ухода, поддержка их 

самостоятельности и ответственности за здоровье.
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Ключевые компетенции медсестры-
партнера



10

Процесс внедрения человекоцентричной модели в работе 
медсестры

Этапы адаптации и повышения качества ухода согласно стандартам Росздравнадзора

Анализ 
существующих 
процессов

Обучение и 
подготовка 
персонала

Внедрение 
стандартов 
Росздравнадзора

Мониторинг и 
сбор обратной 
связи

Корректировка и 
улучшение 
практик



Сравнение функций: медсестра-
функция и медсестра-партнер

Таблица демонстрирует различия в задачах, 

степени самостоятельности, коммуникации с 

пациентом и роли в междисциплинарной 

команде между традиционной и современной 

моделью медсестринской деятельности.

Партнерская модель расширяет функционал и 

ответственность медсестры, повышая качество 

ухода и взаимодействие в команде.

Методические рекомендации Росздравнадзора, 

2023
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Рекомендации Росздравнадзора по 
развитию человекоцентричности
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2021 – Внедрение чек-листов 

удовлетворенности

Начат системный сбор отзывов пациентов 

через стандартизированные анкеты для 

оценки качества медицинских услуг и 

выявления проблемных зон.

2022 – Обучение работе с 

жалобами

Проведены тренинги для среднего 

медицинского персонала по эффективному 

взаимодействию с пациентами и 

обработке жалоб с целью улучшения 

коммуникации.

2023 – Регулярный анализ и 

тренинги

Введён обязательный анализ обратной 

связи и проведение регулярных занятий по 

коммуникации для повышения 

профессиональных навыков персонала.



Роль медицинской сестры в пациентоориентированной
команде

Ответственность за информирование и 

координацию

Кроме передачи информации, медсестра отвечает за 

сопровождение пациента на всех этапах лечения, 

обеспечивая координацию процедур и поддержку 

родственников для максимального комфорта и 

понимания ситуации.

Связующее звено между участниками процесса

Медсестра обеспечивает непрерывный контакт между 

врачом, пациентом и родственниками, способствуя 

эффективному обмену информацией и улучшению качества 

ухода. Она организует взаимодействие всех участников для 

общего блага.
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35%
повышение уровня удовлетворенности пациентов отмечается благодаря 

внедрению человекоцентричных практик.

Отчёт Росздравнадзора по качеству медицинской помощи, 2023

Реализация принципов 

человекоцентричности способствует 

значительному улучшению 

восприятия пациентами качества 

медицинского обслуживания.
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Динамика обращений пациентов и уровень 
удовлетворенности

Параллельно наблюдается рост средней оценки 

удовлетворенности пациентов, что подтверждает 

эффективность изменений в практике ухода.

Снижение количества жалоб и повышение 

удовлетворенности свидетельствуют о 

положительном влиянии человекоцентричного 

подхода.

Внутренние данные медицинских учреждений РФ, 2021-

2025 гг.
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Совместная работа всех специалистов 

обеспечивает всестороннюю оценку состояния 

пациента и формирование наиболее 

эффективного плана лечения.

Медицинская сестра играет ключевую роль в 

коммуникации и координации между 

различными специалистами, обеспечивая 

непрерывность ухода.

Такой подход повышает качество лечения, 

снижает риск ошибок и способствует 

удовлетворенности пациентов и их 

родственников.
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Междисциплинарный подход и 
командная работа



Обучение и развитие компетенций среднего 
медперсонала

Переход на мотивационное 
интервьюирование

Тренинги формируют у медсестёр навыки
мотивационного интервьюирования, 
способствуя улучшению взаимодействия с 
пациентами и повышению уровня доверия.

Внедрение э-курсов по 
этике и эмпатии

На платформе медицинского образования 
появились курсы, направленные на 
развитие эмоционального интеллекта и 
этических стандартов поведения в уходе.

Использование новых 
технологий в практике

Практические занятия по работе с 
электронными медицинскими картами 
помогают среднему медперсоналу 
эффективно применять цифровые 
инструменты в своей работе.
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Внедрение единого 

протокола общения 

позволяет 

унифицировать 

подходы и повысить 

качество 

взаимодействия между 

медперсоналом и 

пациентами.
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Стандартизация коммуникации с 
пациентами

Тщательное ведение 

документации 

обеспечивает 

прозрачность процесса 

и предотвращает 

ошибки в уходе за 

пациентом.

Сопровождение 

пациента на всех 

этапах лечения 

способствует 

снижению тревожности 

и укреплению 

доверительных 

отношений.

Постоянный 

мониторинг обратной 

связи помогает 

своевременно 

выявлять проблемы и 

корректировать работу 

персонала.
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Маршрут пациента в человекоцентричной модели

На основе стандартов Росздравнадзора и практических рекомендаций 2023 года

Выписка с 
рекомендациями

Динамическо
е наблюдение

Вовлечение 
семьи

Индивидуальное 
планирование ухода

Первичный 
контакт с 

медсестрой

Поступление 
пациента



Практические инструменты для оценки 
удовлетворенности пациента

Используются анкеты обратной связи и 

регулярные беседы с медсестрой для сбора 

качественной информации о впечатлениях 

пациентов и выявления проблем.
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Электронные формы на портале медицинского 

учреждения позволяют удобно анализировать 

отзывы и выявлять тенденции для 

своевременной корректировки процессов ухода.
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Примеры успешных кейсов трансформации медсестринских 
ролей

2021 – Москва

Пилотный проект с акцентом на расширение самостоятельности медсестёр и 

интеграцию человекоцентричных практик в повседневную работу.

2022 – Татарстан

Внедрение обратной связи от пациентов и обучение медперсонала навыкам 

эффективного взаимодействия и разрешения конфликтов.

2023 – Екатеринбург

Анализ результатов и масштабирование успешных практик с улучшением 

коммуникаций и снижением числа жалоб пациентов.



Рост удовлетворенности работой среди 
среднего медперсонала

Дополнительное повышение мотивации связано с 

поддержкой коллег и внедрением партнерского 

подхода в коллективе.

Рост индекса свидетельствует о положительном 

влиянии партнерской модели на моральный климат 

и профессиональное развитие среднего 

медперсонала.

Отчет Минздрава РФ, 2023
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Законодательные и нормативные 
основания изменений

Федеральный закон №323-

ФЗ определяет общие 

условия организации 

здравоохранения и права 

пациентов, создавая 

правовую базу для 

человекоцентричного 

подхода.

Приказы Минздрава РФ 

устанавливают стандарты 

оказания медицинской 

помощи и требования к 

квалификации среднего 

медицинского персонала.

Методические 

рекомендации 

Росздравнадзора содержат 

конкретные инструкции по 

внедрению новых моделей 

взаимодействия и оценки 

качества ухода.
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Таблица демонстрирует ключевые умения, 

необходимые медсестрам-партнерам для 

эффективной коммуникации и организации ухода.

Расширение компетенций требует постоянного 

обучения и совершенствования профессиональных 

навыков.

Анализ образовательных программ и стандартов Росздравнадзора, 2023
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Навыки и компетенции в новой модели работы
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Переход от модели «функция» к модели 
«партнер»

Характеристика Медсестра-
функция

Медсестра-
партнер

Цель Выполнить
назначение

Достичь результата 
вместе с пациентом

Отношение Объект
манипуляции

Субъект
взаимодействия

Общение Директивное 
(команды)

Диалоговое
(сотрудничество)

1. Представься: «Я ваша 
медсестра [Имя], я помогу вам 
сегодня».
2. Спроси ФИО: «Для вашей 
безопасности, назовите ФИО и 
дату рождения».
3. Сядь рядом: Уровень глаз 
— залог доверия (даже на 30 
секунд).
4. Комментируй: Объясни, 
что делаешь и зачем.
5. Уходя, спроси: «Остались 
ли у вас вопросы?»



26

Переход от модели «функция» к модели 
«партнер»

Золотые фразы (Скрипты)
• При отказе: «Что именно вас 
беспокоит? Давайте обсудим это вместе».
• При крике: «Я вижу, вы 
расстроены. Давайте поговорим спокойно, 
чтобы я могла помочь».
• При просьбе родных: «Ваша забота 
важна, подождите 5 минут, я закончу и всё 
поясню».

Ответы на каверзные вопросы •
«Нет времени!» → 

«Скрипт экономит время на споры. 
Проверено».

«Сядут на шею!» → 
«Партнерство — это границы и 
общая ответственность, а не 
потакание».

«Зачем это мне?» → 
«Чтобы меньше выгорать и не 
получать жалоб "на ровном 
месте"».



Регулярное информирование близких о ходе лечения обеспечивает прозрачность 

и снижает уровень тревоги у семьи пациента.

Обсуждение вариантов ухода и реабилитации способствует выработке 

совместных решений, учитывающих интересы больного.

Активное вовлечение родственников повышает качество ухода и поддерживает 

эмоциональное состояние пациента.

Применение превентивных мер помогает предотвратить недопонимание и 

конфликты между медицинским персоналом и семьей.
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Взаимодействие с родственниками и 
опекунами



Электронные медицинские карты и 

мобильные приложения

Электронные медицинские карты позволяют 

оперативно фиксировать и обновлять данные 

пациента, облегчая доступ к информации и 

координацию ухода.
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Использование цифровых технологий в 
работе медсестры

Телемедицина и онлайн-сервисы

Телемедицина расширяет возможности 

удаленного контроля здоровья и консультаций, 

что особенно важно для пациентов с 

ограниченной мобильностью.



Установление доверительных отношений строится на открытости, 

уважении и внимании к индивидуальным потребностям каждого 

пациента.

Систематическая обратная связь помогает корректировать процессы 

ухода и повышать качество предоставляемых услуг.

Поддержка самостоятельности пациента включает обучение 

навыкам самоконтроля и принятия решений, учитывая особенности 

здоровья.
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Рекомендации по укреплению 
партнерства с пациентом



Трудности внедрения 
человекоцентричного 
подхода

Сопротивление изменениям проявляется у части 

персонала из-за неготовности к новым 

обязанностям и привычке к традиционным методам 

работы.

Ограниченность времени и ресурсов для обучения 

затрудняет повсеместное внедрение новых 

стандартов и требует системного решения со 

стороны руководства.
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28%
рост профессионального удовлетворения среди среднего медицинского 

персонала после внедрения партнерской модели за два года.

Отчет Минздрава РФ, 2023

Данный показатель отражает положительные 

изменения в статусе и отношении к работе 

медсестер после реорганизации их функций 

и расширения компетенций.
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Человекоцентричность — ключ к 
эффективности здравоохранения

Внедрение человекоцентричной модели вместе с рекомендациями Росздравнадзора 
трансформирует роль медсестры, улучшая качество помощи и удовлетворенность 
пациентов.


