
КАЧЕСТВО И БЕЗОПАСНОСТЬ 
ДЛЯ ПАЦИЕНТОВ

Семейная клиникаДетская клиника



Нежелательные события и риски

Врачебные ошибки

Законодательная база профилактики 

нежелательных событий

Государственный контроль и способы его 

осуществления (ФЗ №323)

Внутренний контроль качества и 

безопасности обслуживания пациентов
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Нежелательные события – любые неблагоприятные изменения в 

состоянии здоровья пациента, получающего медицинскую 

помощь.

Риски, связанные с процессом медицинской помощи:

 Диагностические и лечебные (врачебные ошибки, несчастные 

случаи, профессиональные преступления),

 Фармакотерапевтические,

 Риски взаимодействия специалистов и преемственности 

оказания медицинской помощи,

 Реабилитационные,

 Риски пребывание пациента в стационаре (падение, 
возникновение нежелательных событий)
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Для оценки и предотвращения рисков определим их критерии и 
подходы управления рисками

Критерии системных рисков:

 несоблюдение требований медицинской науки и нарушение 
прав деонтологии,

 нарушение норм медицинской этики и медицинского права, 
утвержденные официальными инструкциями и правилами 
Министерства здравоохранения . 

Подходы к управлению рисками:

 Человекоориентированный - фокус на индивидуальных 
ошибках, связанных с забывчивостью, некомпетентностью, 
невнимательностью или аморальностью,

 Системный (организационный) - концентрация на условиях, в 
которых работают люди, и основан на построении бизнес-
процессов и системы защиты, которая предотвращает ошибки 
или компенсирует их последствия.
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Врачебные ошибки – это дефект оказания медицинской 

помощи , связанные с неправильными действиями  

медицинского персонала , характеризующиеся 

добросовестным заблуждением при отсутствии признаков 
умышленного или неосторожного преступления 

Несчастные случаи - это дефект оказания медицинской 

помощи, связанный со случайным стечением обстоятельств, 
которые медицинский работник, действуя правомерно, в 

рамках должностных инструкций и в соответствии с принятыми в 

медицине стандартами, не мог предвидеть и предотвратить 

Врачебные ошибки и несчастные случаи, возникающие в 

следствии диагностических, лечебных и коммуникационных 

рисков



Законодательная база профилактики нежелательных событий:

 ФЗ «Об основах охраны здоровья граждан в РФ» № 323, 

 ФЗ «Об иммунопрофилактике инфекционных болезней в РФ», 

влючающие:

Этапы и правила оказания медицинской помощи,

Стандарты оснащения медицинской организации,

 Рекомендуемые штатные нормативы,

Основы охраны здоровья граждан,

 Права и обязанности в сфере охраны здоровья,

 Права и обязанности медицинских организаций и 
сотрудников и др.
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Внутренний контроль качества и безопасности обслуживания пациентов 
помогают обеспечивать системы электронного документооборота             

МИС МЕДИАЛОГ, БИТРИКС-24 и MLO:

 Контроль поступления и списания медикаментов и расходных материалов 
(автоматическое списание при заполнении ЭМК пациента),

 Своевременное заполнение договоров, информированных согласий и анкет 
пациентов,

 Внедрение МИС для ведения ЭМК пациентов, позволяющей контролировать 
качество протоколов ведения пациентов. Грамотные протоколы дают 
возможность быстро ознакомиться с историей болезни другим врачам, что 
повышает преемственность между врачами разных специализаций и 
медицинскими учреждениями,

 Введение в программу стандартов оказания первичной медико-санитарной 
помощи населению по нозологиям,

 Постановка задач и контроль их выполнения между подразделениями, 
передача смен от администратора к администратору,

 Контроль техобслуживания оборудования, инструментария, своевременность 
прохождения сертификационных циклов и получения медкнижек персоналом
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Планировщик 
задач на базе 
БИТРИКС-24



Планировщик задач 
на базе БИТРИКС-24

Пример



1. При 
добавлении 
услуги в 
талон 
пользователь 
нажимает 
кнопку 
«Привязать 
состав 
затрат»

Регистрация 
фактического 
состава затрат 
при оказании 
услуги



Регистрация 
фактического 
состава затрат при 
оказании услуги

2. В открывшемся 
окне отображен 
нормативный 
состав затрат. 
Если 
фактический и 
нормативный 
составы 
совпадают -
пользователь 
нажимает ОК



Регистрация 
фактического 
состава затрат при 
оказании услуги

При необходимости 
фактический состав можно 
отредактировать в 
соответствии с реальными 
затратами на оказание 
услуги



Внедрение стандартов 
ОМП на основе МКБ

1. Установив в МИС 
диагноз, врач имеет 
возможность 
посмотреть перечень 
имеющихся 
стандартов по 
данному диагнозу. 
Для этого нажимает 
кнопку 
"Стандарт ОМП"



Внедрение стандартов ОМП на основе МКБ

2. МИС отображает список стандартов, соответствующих 
установленному диагнозу. 
Врач выбирает один из предложенных



Внедрение стандартов 
ОМП на основе МКБ

Система отображает список услуг и 
назначений, которые положено 
выполнить по стандарту. При этом 
отображается количество уже 
выполненных/назначенных этапов 
стандарта. 

При необходимости, врач может из 
этого же окна (закладка 
Направления) создать направление 
на один или несколько этапов 
стандарта



Мероприятия, необходимые для выявления и оценки ошибок и 

неблагоприятных событий:

 Анонимный сбор информации об инцидентах; 

 Систематическое проведение внутренних совещаний для 

разбора возникающих ошибок и внесения новых предложений

 Ретроспективный анализ медицинской документации; 

 Проведение опросов (интервьюирование) медицинского 

персонала и пациентов с анализом их жалоб и рекомендаций; 

 Непосредственное наблюдение за процессом оказания 

медицинской помощи (контроль телефонных переговоров, 

качества личного общения и внешнего вида персонала) 
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Качество 

приема

Администратор

Профессиональ

ная запись

Информирование 

пациентов Квалификация

Врач педиатр

Этика и 

деонтология

Сан-эпид режим

Мытье рук,

Обработка 

поверхностей

Примен.однораз.инстр., 

режим стерилизации

Врачи других 

специальностей

Профессиональная 

преемственность

Средний 

медицинский 

персонал

Квалификация

Этика

деонтология

Лабораторная 

диагностика

Методы и качество 

исследования

Контроль качества медицинской помощи на основании диаграммы Исикавы



Анкетирование пациентов

Уважаемый(ая) пациент(ка), просим Вас ответить на некоторые вопросы 
для улучшения качества работы нашей клиники

1. Понравилось ли Вам обслуживание в нашей клинике: 

 Да
 Нет

 ____________________________________________________________________

2. Если нет, то что Вам не понравилось: 

 ____________________________________________________________________

 ____________________________________________________________________

3. Ваши впечатления от приема врача, м/с:

 ____________________________________________________________________

4. Ваши предложения для улучшения качества работы клиники:
 ____________________________________________________________________

Спасибо за оставленные комментарии. 

Мы учтем все пожелания чтобы в следующий раз Вас обслужить более качественно



Спасибо за внимание

С наилучшими пожеланиями
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МЕДИЦИНСКИЙ КЛИНИКО – ДИАГНОСТИЧЕСКИЙ ЦЕНТР ·Доктор АННА·

119421, г. Москва, Ленинский проспект, 111, кор.1    www.doctor-anna.ru 

Тел.: + 7 (495) 735-88-77, + 7 (495) 735-88-99                        e-mail: info@doctor-anna.ru


