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О клинике

В 2015 году

основали первую в России

человекоцентричную клинику

и приняли уже более 20 000 пациентов

2 года обучаем человекоцентричной коммуникации

Принимали участие, совместно с ММК «Сколково», в разработке 

ГОСТ Р-71549-2024

 «Система менеджмента человекоцентричной медицинской организации»

Соавторы и ведущие курса 

«Эмпатия в коммуникации» 

в Международном медицинском

кластере «Сколково» 



Особенности наших пациентов

1 Уставшие

2 Раздраженные

3 Пережившие много неудач

4 Отчаявшиеся

5 Тревожные

6 Гневные

7 Требовательные



Кого важно обучать коммуникации?

1 Врач

2 Средний медицинский персонал

3 Руководители подразделений

4 Сотрудники регистратуры

5 Кураторы

6 Back office (бухгалтер, юрист, отдел маркетинга и т.п.)

7 Пациент



Альбина Лещёва

Генеральный директор клиники Лейб-Медик

Более 25 лет в управлении, 18 из них

в медицине

Выпускница Президентской программы 

управленческих кадров РАНХиГС и 

выпускница МШУ Сколково

Коуч в управлении, сертифицированный

в международном стандарте ICF

Приглашенный спикер федеральных 

конференций и ММК «Сколково»



Анастасия Попова

Руководитель психологической службы 

клиники Лейб-Медик

Психолог, системный семейный 

психотерапевт, сертифицированный 

консультант Профессиональной 

Психотерапевтической Лиги, 

сертифицированный супервизор ППЛ, 

специалист по репродуктивной 

психосоматике

Приглашенный спикер федеральных 

конференций

Приглашенный эксперт федеральных 

ТВ каналов

Автор методики лечения психогенного 

бесплодия

Автор обучающего курса по работе

с психогенным бесплодием



Какие навыки стоит усовершенствовать для того, 
чтобы коммуникация стала человекоцентричной?

Проявление эмпатии

Умение выбрать

и использовать понятный 

для пациента язык

Умение озвучивать

и обсуждать сложные

темы и вопросы

Управление речью 

пациента

Навыки поведения

в конфликтной ситуации

Приемы, обеспечивающие 

выполнение рекомендаций

Управление пространством 

и временем отведенным

на прием

Навык невербального 

общения, язык тела

Навык общения

с родственниками

или сопровождающими 

пациента людьми

1 2 3

4 5 6

7 8 9



Навык наглядности

Шейка
матки

 ндом етриоз

Пороки разви тия
матки

 ндометрий

 нфекции

Трубы

СпайкиГормоны

Кисты
яични ков

Овуляция 
и менструальный

цикл

Психологический 
фактор

Мужской фа ктор

 ммунология

Гемостаз

Миома матки     



Какая главная проблема
в обучении коммуникации?

Признать,
что проблема есть!





Отрицание:

«Всегда так делали и все хорошо» - наличие коммуникационной проблемы

не осознается или отрицается.

Гнев:

«Не важно, как я говорю, главное - лечу хорошо!» – информация о наличии 

коммуникативных проблем вызывает обиду, злость, агрессию.

Торг:

«Ну, ладно, буду здороваться по-другому… Остальное-то зачем?» – люди неохотно 

принимают элементы нового, но отказываются от смены концепции.

Апатия:

«У меня 15 минут на прием», «Каждого не выслушаешь», «С этим ничего не поделаешь» – 

неприятная или неэффективная коммуникация воспринимается как что-то, с чем ничего 

нельзя сделать. 



ПРИНЯТИЕ:

«А что, так можно было?!», «Так же гораздо проще!», «Как жаль, что я не знала этого 

раньше!!!» – становится интересно пробовать новые приемы, делиться результатами, 

запоминать, добывать информацию, учиться



Наполнение процесса обучения 
человекоцентричной коммуникации

Практика, теория и инструменты

• Teach me back

• Протокол сообщения плохих новостей

• Приемы управления речью пациента

• Организация времени приема

• Организация пространства приема

Личный пример ведущих - демонстрация коммуникативных приемов

Разыгрывание ситуаций с симулированным пациентом

Поиск ошибок как метод обучения

Обратная связь от врачей об опыте применения инструментов коммуникации



Как организован процесс обучения 
человекоцентричной коммуникации в Лейб-Медик

Работаем через запрос врача, а не общий KPI

Регулярность

Соблюдение правил, времени

Обучение проявлениям эмпатии, а не 

коммуникативным уловкам

Комфортная атмосфера (круглый стол, чаепитие)

Регулярная обратная связь



Как определить, кому стоит обучаться, а кому нет?

Опросник Джефферсона

Представьте, что пациенты/сотрудники оценивают врача/руководителя, 

отвечая на следующие вопросы

1. Может посмотреть на ситуацию с моей точки зрения (видеть вещи так, как их вижу я)

2.  нтересуется тем, что происходит в моей жизни

3. Проявляет беспокойство обо мне и моей семье (близких)

4. Понимает мои эмоции, чувства и опасения

5. Является понимающим врачом/руководителем

Источник: Источник: Jefferson Scale of Empathy (JSE). User Guide. 



На что повлияло обучение сотрудников?

Результаты: количество отзывов и их 

качество, выполнение назначений, 

LTV, NPS

Обучение 

коммуникации влияет 

у сотрудника не 

только на работу, но и 

на другие сферы, на 

общение в семье, с 

друзьями, 

на качество жизни



Благодарим за внимание!

+7 (903) 745-99-29 +7 (916) 194-15-17

Анастасия 
Попова

Альбина 
Лещёва
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