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Актуальность:

1. Недовольство качеством медицинских услуг (не
доверяют поставленному диагнозу или
перепроверяют назначения врача 41% россиян*)

2. Низкая результативность клинико-экспертного отдела
по работе с жалобами (количество жалоб не
уменьшается)

*ВЦИОМ, 2019 г.



Цель: разработать систему управления обращениями в 
соответствии со стандартами качества.

Задачи:

• разработать процесс «Управление обращениями

• обучить персонал культуре и философии качества

• разработать и внедрить АСУ 

• обучить персонал работе с АСУ

• оценить результаты



Основные управленческие принципы при работе с 
обращениями в ГБУЗ ГКБ им. Ф.И. Иноземцева:

• обеспечение доступности предъявления претензии в 
подразделения 

• обеспечение быстрого реагирования  и подтверждения о 
получении претензии

• объективность на всех стадиях работы с претензией
• конфиденциальность информации и соблюдение сроков 

ответа (в соответствии с нормами Законодательства РФ) 
• обеспечение ответственности управленческого персонала 

(руководителя центром)за принятые решения
• обеспечение анализа и постоянного улучшения процесса 

управления обращениями и качеством деятельности



Коллаборация кафедры и клиники

• кафедра общественного здоровья и здравоохранения
ФГБОУ ВО МГМСУ им. А.Е. Евдокимова МЗ РФ - научная
и образовательная площадка для ГБУЗ ГКБ им. Ф.И.
Иноземцева

• ГБУЗ ГКБ им. Ф.И. Иноземцева – университетская
клиника ФГБОУ ВО МГМСУ им. А.Е. Евдокимова МЗ РФ



Ожидаемые результаты проекта:

• достижение сроков ответа на претензию
• разработка корректирующих мероприятий и их 

реализация в виде процессов и стандартов организации
• разработка предупреждающих действий, если в процессе 

работы с претензией установлены другие несоответствия 
• снижение количество повторных жалоб на 30% (как 

эффективность принятых мер);
• внедрение ГОСТ Р ИСО 10002 «Управление обращениями» 

как драйвера внедрения СМК в организации.  



Образовательная технология: командный коучинг

формирование навыка процессного управления



Государственная регистрация программы ЭВМ



Государственная регистрация 
программы ЭВМ



Результаты проекта:
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Динамика числа жалоб

Число жалоб на 100 больных I половина периода наблюдения Число жалоб на 100 больных II половина периода наблюдения



Результаты проекта:

Число жалоб на 100 
больных I половина 

периода наблюдения

Число жалоб на 100 
больных II половина 

периода наблюдения
Снижение

ЖК 1 0,18 0,08 56,9%

ЖК 2 0,23 0,06 72,1%

Кардиология 
ОИМ

0,69 0,49 28,3%

ЧЛХ 1,05 0,46 56,2%

Хирургия 0,41 0,09 78,0%



Пример 1:

Жалоба гр. Н. на задержку сроков приема в КДЦ 
при предъявлении направления без печати 
поликлиники.

• Создание:СОПа 01/00-36» Алгоритм ответа 
работников call-центра на телефонные звонки 
пациентов

• Создание СОП 03/00-36 «Инструкция: как 
разговаривать с агрессивно настроенным 
человеком» для работников регистратуры.



Пример 2

Жалоба гр-ки М. на медленное 
реагирование медицинских работников 
в связи с болями после оперативного 
лечения. 

• разработан и внедрен в соответствии 
со стандартами JCI стандарт ГКБ им. 
Ф.И. Иноземцева - СТ 02/00-36 -
«Управление болью»



Выводы:

Таким образом, внедренная система по работе с обращениями
позволила:

• обеспечить ответы на обращения в срок  - в 100% случаях

• снизить сроки ответа, в среднем, на 2,5 дня  

• выстраивать СМК на основе процессного подхода в соответствии со 
стандартами ИСО 9001 и JCI

• приобрести  необходимые навыки управленческого персонала в 
соответствии с Профессиональным стандартом без отрыва от 
производства 

• снизить количество жалоб, в среднем, на 47% за 10 месяцев


