
Современное значение 
CRM систем 
в управлении 
клиентским опытом

САМАРА, 2024

Директор по сервису  Сафонова Мария 

Анатольевна



CRM системы — программы для автоматизации:

o оперативного взаимодействия с пациентом

o управления продажами

o сбора статистических данных

Digital services - цифровые сервисы. К ним может относится 

практически все, что связано с современными IT технологиями

Цифровизация бизнеса – современный 
тренд в управлении клиентским опытом



В «Мать и дитя ИДК» для взаимодействия с пациентами 

используются:

1. Мобильные приложения (для пациента и врача)

2. Платформа on-line консультаций врача Доктис

3. Цифровой канал общения с пациентами через 

мессенджеры Edna

4. Система управление call-центром Asternic

5. CRM система Битрикс 24 (для коммерческого отдела и 

работы с обращениями)



Мобильное 
приложение 
для пациента (МП)22% пациентов записываются через МП. Это 82 083 пациентов\год = 

225 пациентов/день

95% медицинских услуг  

представлено в МП для 

записи

Личный кабинет

Справка в налоговую

Оценка приема

Дневники приема, 

анализы

Акции

Выставление счетов и 

пополнение контрактов

Подготовка, цены



Мобильное 
приложение 
для врача (МП)

Врач видит свое 

расписание

Может добавить 

пациента требующего 

особого внимания в 

Избранное

Может сделать звонок 

пациенту из приложения

Видит историю болезни 

пациента, протоколы 

приема, анализы



Совместный проект Доктис
и ГК «Мать и дитя»

*интеграция с расписанием ИДК

Доктис.
Платформа для онлайн-консультаций с врачом



EDNA - цифровой канал 
для общения с 
пациентами

Цель: запись на прием и информация об услугах через 

мессенджеры (в основном «новые» пациенты)

полная аналитика нагрузки, пикового времени поступления чатов, 

времени обработки и времени ожидания ответа оператора

контроль переписки в чате, оценка работы оператора.

27 023 обращения в 2023 году = 90 чатов/день



Asternic - программный сервис, по управлению 

call-центром

контроль интенсивности и дисциплины работы операторов

экспорт содержимого отчетных файлов в формат PDF или CSV 

(Excel).

авто-встройка упущенных во входящую ветку

статистика (количество входящего, принятого и упущенного трафика, 

пики нагрузки, время ожидания ответа оператора, очередь)

500 000 
звонков/год



Показатель 2015 год 2023 год Дельта

Количество анкет
1924 ручной сбор

9 622 авто  (11% приема, 

МП)
х5

CSAT
95% 99% +4%

NPS
83% 94% +11%

NPS_CSAT. Индексы 
удовлетворенности

NPS – готовность рекомендовать

CSAT – удовлетворенность услугой

CSAT_критерии оценки:

1. Профессионализм врачей
2. Внимательность и доброжелательность персонала
3. Удобство и доступность записи к нужному специалисту
4. Время ожидания приема и результатов тестов
5. Комфорт и удобство нашей клиники

https://www.npscalculator.com



Каналы поступления обратной связи от пациентов:

 Телефонный центр

 Мобильное приложение

 Мессенджеры (чат ЭДНА)

 Очно

 Сайт

 Агрегаторы (Продокторов, Zoon), геосервисы (2Гис, Яндекс), соц сети 



Работа коммерческого отдела в CRM системе

• График касаний (запись на приемы, приглашение на ДОД, 

отправка информации на почту по запросу)




