
Этические правила общения с гражданином, обратившемся в 

медицинскую организацию 
 

Работа в медицинской организации должна подчиняться принципам 

дисциплины, должна соблюдаться субординация, служебное подчинение 

младшего по должности к старшему. 

Весь персонал медицинской организации по отношению к пациентам должен 

быть корректным и внимательным, в любой из ситуаций должен профессионально 

и деликатно общаться с пациентом. Неправильные действия врачей, медицинского 

персонала, прочего персонала, неосторожно сказанные слова могут привести к 

фобии собственного заболевания.  

К важному аспекту работы в медицинской организации относится 

сохранение врачебной тайны в отношении диагноза, результатов обследований, 

случаев обращения за медицинской помощью. Необходимость сохранения 

врачебной тайны относится не только к врачам, но и ко всем тем, кто контактирует 

с пациентом. 

К этическим правилам относится и отношение с коллегами. Нельзя 

критиковать или давать оценку действиям коллег в присутствии пациента. 

Замечания коллегам необходимо делать при необходимости один на один, не 

подрывая авторитета в глазах пациента.  

Во время непосредственного выполнения своих должностных обязанностей 

регистратор/оператор колл-центра, медицинский работник должен 

руководствоваться основными правилами   этики и деонтологии, общепринятыми 

правилами поведения как во взаимодействии с пациентом, так и с коллегами.  

 

1. Общие правила общения с пациентом: 

 

- приветствуйте каждого пациента 

- всегда представляйтесь пациенту  

- будьте вежливы, деликатны, внимательны 

- будьте доброжелательны, не раздражайтесь и не повышайте голос 

- внимательно слушайте, позвольте пациенту высказаться 

- проявляйте сочувствие, искренний интерес и участие, будьте естественны 

 

Важную роль во взаимодействии с пациентом играет общение по телефону. 

При ответе на телефонный звонок необходимо следить за построением фразы и 

интонацией в голосе, использовать речевые модули в общении с пациентом. В ходе 

разговора необходимо выяснить цель звонка и сделать все необходимое, чтобы 

ответить на запрос пациента. 

 

3. Этапы взаимодействия с пациентом: 

 

- установление контакта  

- выявление потребности  

- предоставление необходимой информации  

- завершение контакта 

 


