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хирургические 
клиники

Москва
Краснодар
Ессентуки
Перми

диагностических 
центров

в 8 регионах страны — 
в Краснодарском, Ставропольском, 
Пермском краях, республиках Адыгея, 
Дагестан, Кабардино-Балкария, Карачаево-
Черкесия и Северная Осетия-Алания



ПОЧЕМУ МЫ МОЖЕМ ГОВОРИТЬ 
О СЕРВИСЕ

Рейтинг Яндекс 5 звезд
Рейтинг Google 4,1 
Рейтинг 86% на ПроДокторов
Рейтинг DocDoc 5 из 5

Более 320 000 операций
Внутренний индекс 
положительных отзывов 75%

Мы никогда не платили и не будем платить 
за генерацию положительных отзывов



Сервис – это не только улыбающиеся 
девочки на регистратуре, это целая 
экосистема, выстроенная вокруг 
клиента

Это добавленная в продукт ценность, 
это возможность продавать услугу по 
цене выше рынка 

Понятная 
информация 
об услугах

Решение 
вопросов через 
КЦ и online

Прозрачност
ь цены и 
состава 
продукта

Доступность 
услуг

Стандартизиров
анный маршрут 
пациента в 
клинике

Постсопро
вождение

Программа 
лояльности 

СЕРВИС КАК ЧАСТЬ ПРОДУКТА



СЕРВИСНЫЙ КОМИТЕТ непрерывная система 
улучшения клиентского опыта

1Q 2Q 3Q 4Q

 «NPS»

> > > Мониторинг отзывов, Мониторинг КЦ, выявление узких мест и решение сервисных вопросов < < <

 «Модуль работы с отзывами в Интранете»

«Запись с сайта»

 «Программа лояльности»

 «Подарочные сертификаты»

7. СК 
«Клиентский 
формат 
выписки 
протокола – 
дополнител
ьные 
информаци
онные 
вставки»

10. СК 
«Аудит 
алгоритма 
фиксации 
«потерянны
х» 
пациентов. 
Выявление 
узких мест и 
багов 
системы»

8. СК 
«Оптимиза
ция 
навигации 
в клинике, 
прозрачно
сть и 
понятность 
маршрута 
по клинике 
для 
пациента»

9. СК 
«Стандарт
изация 
времени 
проведени
я в клинике 
пациента»
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1.1 СК 
«Перезагруз
ка  
рассрочки» 
1.2 
«автоматиз
ация 
отзывов» 

3. СК «FAQ с 
медициной, 
единые 
стандарты 
в 
коммуника
циях»

5. СК «NPS + 
топ 
негативных 
отзывов» 
 

4. СК «ТОП 
негативных 
отзывов»

6. СК 
«Анализ 
скриптов 
врач-
пациент/по
иск 
решения 
проблем в 
оптике»
 

2.1 СК 
«Оформлен
ие НДФЛ»  
2.2 СК 
«Доработка 
расписания 
с целью 
добавления 
сервисных 
опций»
 



СИНЕРГИЯ КОМПОНЕНТОВ СЕРВИСА 
информация об услугах

Понятная, 
структурная, 
простая 
информация на 
сайте классика Решение «болевых» 

вопросов пациента 
без бумаг
технологии



СИНЕРГИЯ КОМПОНЕНТОВ СЕРВИСА 
решение вопросов клиента

Контактный центр, 
регистратура, хостес
классические 
инструменты сервиса

Чат-боты и 
мессенджеры
новые digital форматы 
сервисной поддержки



СИНЕРГИЯ КОМПОНЕНТОВ СЕРВИСА 
прозрачность цены и состава продукта

Бумажные памятки, 
инструкции, голосовое 
информирование
классические инструменты

Продукты 
«Все включено» 
с сервисом под ключ
новый формат 
упаковки продукта



СИНЕРГИЯ КОМПОНЕНТОВ СЕРВИСА 
доступность услуг

✔ автоматический 
мониторинг расписания

✔ мониторинг нагрузки КЦ
✔ мониторинг недошедших 

пациентов
✔ мониторинг мед отводов

Трансфер, 
обзвон пациентов 
с напоминанием о записи
классические 
инструменты

Автоматизация 
процессов 
сопровождения
новые возможности



СИНЕРГИЯ КОМПОНЕНТОВ СЕРВИСА 
путь клиента в клинике

Браслеты-трекеры, 
временная карта нахождения 
пациента в клинике
новый способ
заботы о клиенте

Стандарты действия 
сотрудников на каждом 
этапе, видео наблюдение 
на каждом этапе 
классический сервис



СИНЕРГИЯ КОМПОНЕНТОВ СЕРВИСА 
постсопровождение

Бесплатное наблюдение 
офтальмолога после операции 
в течение 3-х месяцев
пример классического 
сервиса

Послеоперационное 
сопровождение в течение 
3-х лет
новый метод улучшения 
продукта



Online форма для 
регистрации через смс

Бланк с отрывными купонами Бланк для самостоятельного заполнения 

СИНЕРГИЯ КОМПОНЕНТОВ СЕРВИСА 
программа лояльности



Design Thinking 
эволюция сервисных комитетов 

Проводим 
исследования 

Создаем карту 
текущего 

восприятия 
процесса

Проводим сессии 
генерации идей 
с командой̆ 

Создаем 
прототипы идей и 
делаем быстрый̆ 

тест 

Дорабатываем и 
упаковываем 

идеи 

Проблема или идея

Решение проблемы, изменение 
процесса, обновленный стандарт



КАКИЕ ПЛАНЫ, 
что мы еще придумали для наших пациентов

Чат-бот с ИИ

Голосовой помощник 
в КЦ

Электронная регистратура 
и система идентификации 
пациента в клинике

Полностью электронная карта 
пациента и ЛК 

Тотальный сбор обратной связи 
и улучшение продукта через 
систему NPS



Suldina.mg@3z.ru
+79002770066

Think big 
Start small scale fast

mailto:Suldina.mg@3z.ru

