
Консалтинговый продукт  ООО “ПРОЛАН” 

Клиентопривлекательная Клиника (КЛИК) 
Управление воспринимаемым качеством медицинских услуг по Индексу Эмоциональной Поддержки пациентов 

https://911.prolan.ru/applying/click.html


Основные применения КЛИК 



Основной инструмент: Объединенный Пост Качества 

https://911.prolan.ru/price/CXM_Post_Kach.html


Управление качеством услуг по Индексу Эмоциональной Поддержки  

 

https://911.prolan.ru/articles/indeks-podderzhki-klientov-indeks-kritichnosti-klientov.html




Реальная эмоциональная лояльность (вовлеченность) пациентов  



Стихийный опрос: эмоциональные оценки + содержательная обратная связь  



Индекс Эмоциональной Поддержки (ESI, Emotional Support Index) 

ESI = ИПК*К1 – ИКК*К2;  где К1 ~ от 1,5 до 2;  К2 ~ от 5 до 20  



Определение «проблемных зон» с помощью Bulk-опросов 



Способы содержательной обратной связи 



Управление  на основе стихийного опроса  

•

•

•

•

•



Деликатное управление инцидентами «при закрытых дверях» 



Деликатное повышение рейтинга на агрегаторах отзывов 





Управление воспринимаемым качеством услуг в основных точках CJM 



Управляемый (репрезентативный) опрос  



Управление  на основе управляемого (репрезентативного) опроса 

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•





Повышения качества коммуникаций администратор-пациент  



Этап 1: Саморегуляция администраторов 

https://911.prolan.ru/articles/indeks-podderzhki-klientov-indeks-kritichnosti-klientov.html
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https://911.prolan.ru/articles/indeks-podderzhki-klientov-indeks-kritichnosti-klientov.html
https://911.prolan.ru/price/knopka-loyalnosti-smart.html


Этап 2: Управление качеством коммуникаций администратор-пациент 

https://911.prolan.ru/price/analizator-kontaktov.html
https://911.prolan.ru/price/analizator-kontaktov.html


Этап 3: Управление эмоциональным фоном  администраторов 

https://911.prolan.ru/price/servis-s-ulybkoj.html
https://911.prolan.ru/price/servis-s-ulybkoj.html


Консалтинговый продукт  ООО “ПРОЛАН” 



P.S. Дополнение КЛИК: Решение МедПРОК СТАРТ 

https://911.prolan.ru/articles/reshenie-medprok-start.html
https://911.prolan.ru/articles/reshenie-medprok-start.html

