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Качество в медицине 
Качество в сервисе 
 
По нашему мнению –  единственный метод,  
который позволяет соревноваться с государственными 
клиниками и получать устойчивый поток пациентов 
 
Был необходим какой-то инструмент,  
который можно было бы использовать  
для обеспечения качества работы в медицинской компании 
 
 

 

ПОЧЕМУ МЫ НАЧАЛИ ВНЕДРЯТЬ 
СИСТЕМУ МЕНЕДЖМЕНТА КАЧЕСТВА? 
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ISO 9001 (СИСТЕМА МЕНЕДЖМЕНТА КАЧЕСТВА) 

ISO использовали зарубежные клиники ВРТ (EUTCD) 
Европейские директивы (≪Tissues and Cells Directive≫)2004/23/ЕС, 2006/17/ЕС, 2006/89/ЕС 

Директивы профессиональных сообществ 

    Revised guidelines for good practice in IVF laboratories 2008 

    European Society of Human Reproduction and Embryology, 

    2008 Hum. Reprod. 23: №6 1253-1262 http://www.eshre.com/ 

 
В основе -  ISO 9001 
Широко применяют в ЕС 
Написано репродуктологами для специалистов ВРТ 
  
Мы выбрали одно медицинское направление (ВРТ) и 
решили попробовать 

 

3 3 

http://www.eshre.com/


ISO 9001 

 
Убедились, что СМК работает 
Получили первые явные результаты 
Так считало большинство из тех, кто участвовал 
 
Стали развивать СМК 
Прошли сертификационный аудит TUV\LGA (Германия) 2008 
Определили дополнительные параметры 
качества\эффективности работы в ВРТ (KPI) 
и отметили улучшение этих параметров 
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ISO 9001 

 
Решили применить во всех направлениях 
 
Эффективный инструмент:  

 
-для руководства другими медицинскими процессами 
-для подключения к нашей системе удаленных 
подразделений 
-для сравнения результатов работы подразделений между 
собой 
-для определения параметров сравнения (когда, как..) 
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KPI  - КЛЮЧЕВЫЕ ПАРАМЕТРЫ ЭФФЕКТИВНОСТИ 
РАБОТЫ 
СИСТЕМА ПАРАМЕТРОВ КАЧЕСТВА РАБОТЫ 
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Цель Факт Цель Факт Цель Факт Цель Факт Цель Факт

Парадный 600 804 6,7 9,65 150 112,5 76 75,6 345,4 292,3

Кировский 875 1136 12 13,1 95 74,8 79,5 67,3 293 241,4

Выборгский 2039 3005 7,25 14,89 110 55,5 88 82,3 240 146,2

Курортный 555 545 7 6,08 70 57,5 65 43,3 280 260,2

Приморское 821 1025 11 11,28 90 77,4 65 37,1 327 244,4

Московский 1400 1702 8,9 12,51 95 72 78,9 70,5 250 219,3

Фрунзенский 863 1022 6,89 12,62 95 89,7 78,9 69,6 250 198,5

Литейный 3916 4556 18 19,11 70 61,1 110 103,1 240 206,4

Василеостровский 984 938 6,7 8,46 90 66,6 105 131,8 200 170,6

Поликлиника 2012
Количество 

первичных 

визитов

Эффективность 

использования 

кабинета

Соотношение 

повторных и 

первичных 

Соотношение 

манипуляций и 

первичных 

Соотношение 

лабораторных 

Исследований

Цель Факт Цель Факт Цель Факт Цель Факт Цель Факт

Парадный 600 586 6,7 8,18 150 139,4 76 95,7 345,4 350,8

Кировский 875 975 12 11,84 95 77,7 79,5 77,3 293 259,8

Выборгский 2039 2329 7,25 11,88 110 60,8 88 84,2 240 168

Курортный 555 540 7 5,9 70 62,8 65 44,6 280 261

Приморское 821 846 11 10,67 90 87 65 40,2 327 294,1

Московский 1400 1465 8,9 11,03 95 71,8 78,9 70,5 250 229,7

Фрунзенский 863 836 6,89 10,52 95 93,5 78,9 67,1 250 222,7

Литейный 3916 3928 18 17,21 70 67,4 110 108,6 240 226,4

Василеостровский 984 763 6,7 6,99 90 67,9 105 134,7 200 188,5

Поликлиника 2011
Количество 

первичных 

визитов

Эффективность 

использования 

кабинета

Соотношение 

повторных и 

первичных 

Соотношение 

манипуляций и 

первичных 

Соотношение 

лабораторных 

Исследований

Достижение цели 

Достигнута

В допустимом интервале

Не достигнута (<90%)
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СОПОСТАВИТЕЛЬНОЕ СРАВНЕНИЕ 
BENCH MARKING 

o Пример: Сравнение Клиник в СПб, Казани и 
Вологде 

o Почему? Мы должны предоставить одинаковое 
качество услуги и сервиса пациентам  и иметь 
одинаково высокие результаты работы во всех 
наших клиниках 

o Анализ результатов:  

o Если мы имеем одинаковые здания, материалы, 
оборудование, методы 
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o Мы должны получить результаты, сравнимые с клиникой в 
СПб 

o Мы называем это сопоставительный анализ (Bench Marking) 

o Если результаты разные – есть различия в использовании  
системы и в процессах 

http://www.google.at/url?sa=i&rct=j&q=5+bar+chart&source=images&cd=&docid=0jC0iAwscbkaLM&tbnid=HlKTNH4RrGNeFM:&ved=0CAUQjRw&url=http://www.html5laboratory.com/creating-a-bar-chart-with-canvas.php&ei=cP5UUfDkPIa-Pf6agIgH&bvm=bv.44442042,d.bGE&psig=AFQjCNFsM5FtBqsZBmSqX0nvI-x55NOe4A&ust=1364611045986215


АУДИТЫ КАК ИНСТРУМЕНТ ВЫЯВЛЕНИЯ ПРОБЛЕМ 

 
Позволяют: 
- убедиться в соответствии процесса установленным 
правилам 
- выявить отклонения 
- принять решение, основанное на доказательствах 
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ВЫВОДЫ 

o На чем сосредоточиться: 

o Обучение персонала, качественный ввод нового сотрудника и продолжающееся 

обучение 

o Развитие компании целиком! 

o Понимание как руководить процессом,  мониторировать и улучшать процессы! 

o Вывод:  чем раньше Вы начнете, тем быстрее улучшите результаты Вашей работы! 

o Важно:  Врачи и сестры могут оказывать услуги и «зарабатывать деньги» только 

если работают  системы обеспечения. Они действительно зависят от 

поддерживающих подразделений 

o История нашей компании доказывает абсолютную необходимость организации их 

работы  
10 



ВЫВОДЫ 

o Заключение: 

o Деньги зарабатывают  врачи и сестры 

(лечат, обследуют, ухаживают) , а не 

поддерживающие подразделения! 
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Management Processes

Core Processes – Realisation – Add Value

Support Processes

Improvement Processes
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Patient 

satisfaction

Measuring & 

monitoring of processes 

& procedures
Complaint 

management

Internal 

Audits Data analysis

Continuous 

improvements

Prevent. & 

corrective action

Personnel

Qualification

Purchasing  

Process, Supplier

Infrastructur

Clinic, Laboratory

Health & Safety, 

COSHH

Equipment, 

Maintenance

IT, Hard- & 

Software

Book keeping 

Finance

Strategy, 

Planning, 

Objectives

Management 

Representative

Vision, Mission, 

Quality Policy

Responsibility, 

Communication,

Authority

Management 

Review and 

Preview

Control of 

documents and 

records

Quality Manual

Diagnostic + Treatment Follow up

Clinical (Medical and Clinical Support (Urology, Anaesthesiology)

Laboratory

Patient Care (Nursing) Patient Care

o Руководство всеми поддерживающими процессами! 

o Медицинский персонал, особенно врачи,  должны заниматься  пациентом 

o Все вокруг них должно быть организовано менеджерами (в тч заведующими 

отделениями) 
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СТРАТЕГИЯ 

o Единственный способ конкуренции для частной клиники 

Качество и Сервис 

12 

o То, за что готов платить пациент это 

Качество в Медицине и Сервисе 
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ПРИМЕР: ПОДРАЗДЕЛЕНИЕ ПЕРСОНАЛА 

13 

1. Измерение Эффективности и Качества – KPI’s: 

2. Преимущества после внедрения СМК: 

Уменьшение повторно выполненной работы 

Повышение квалификации персонала 
•Улучшение взаимодействия 
- с подразделениями компании 
- с внешними контрагентами 
•Повышение удовлетворенности 
- Персонала\менеджеров 
- Специалистов смежных подразделений 

 
 
 

•Сокращение издержек 
- временных 
- адаптационных 
- финансовых 
•Повышение эффективности деятельности  
подразделения\компании 
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ПРИМЕР: ФИНАНСОВОЕ ПОДРАЗДЕЛЕНИЕ 

Позволяют руководителям,  в т.ч. линейным менеджерам, 

отслеживать эффективность своей деятельности/процессов. 

KPI  разработаны и утверждены в рабочих группах, 

могут быть расширены \откорректированы  

(в бухгалтерии - 36, в отделе планирования -35) 

 

Примеры KPI бухгалтерии на 2012 год 

1. Ежемесячное закрытия бухгалтерских счетов  до 20-го числа 

следующего месяца  

2. Корректная выгрузка выручки из МИС Медиалог в бухгалтерскую 

программу С, предоставление расчетных документов за 

медицинские услуги страховым компаниям до 15-го числа 

следующего месяца, 

3. Согласование и подписание хозяйственных договоров за 6,5 

календарных дней; оптимизация документооборота по заключению, 

учету и хранению договоров, 

4. Получение первичных учетных документов по работам/услугам и 

основным средствам равномерно в течении месяца, не позднее 10-

го числа следующего месяца, 

5. Получение всех документов по учету рабочего времени от отдела 

персонала до 5-го числа следующего месяца с минимально 

допустимым количеством ошибок. 

1. Измерение Эффективности и Качества – KPI’s: 
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КЛЮЧЕВЫЕ ПОКАЗАТЕЛИ ЭФФЕКТИВНОСТИ (KPI) 

KPI отдела стратегического планирования и  

финансового анализа на 2012 год 

1. Минимизация количества счетов, оплаченных 
дважды, потерянных или поступивших повторно, 

2.Своевременное получение информации о 
необходимости внесения изменений в Медиалог (за 
3 дня), 

3. Стандартизация процесса составления отчетности по 
МСФО до 60%, 
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• Снижение рисков компании 
– Перечень процессов, Оптимизация процессов, 

Документирование  

– Определение сроков выполнения этапов процесса, в т.ч. для 
взаимодействующих подразделений 

– Подготовка дублеров 

• Снижение финансовых издержек и сокращение 
времени запуска новых подразделений и  обучения 
персонала за счет унифицированного подхода и 
регламентации процессов 

• Повышение эффективности труда персонала за счет 
четкой структуры и документальной регламентации 
процессов, унификации обработки документов на 
рабочем месте, информированности сотрудников 

• Повышение эффективности внутреннего контроля, в 
т.ч. за операциями региональных подразделений 

• Улучшение взаимодействия внутри финансовой 
службы, а также взаимодействия с другими 
подразделениями компании 

• Открытость и прозрачность финансовой службы, 
уважение и доверие сотрудников компании 

 

 

ПРЕИМУЩЕСТВА ВНЕДРЕНИЯ СМК 
 В ФИНАНСОВОМ ПОДРАЗДЕЛЕНИИ 

До внедрения СМК После внедрения СМК 
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РЕЗУЛЬТИРУЮЩИЕ KPI 
ФИНАНСОВЫЙ СРЕЗ 

Результирующие KPI  по компании 

 

Пример результирующих KPI 

 
1. Процент прибыли до начисления процентов, налога на прибыль и амортизации (EBITDA) 

2. Процент выполнения бюджета по доходам 

3.  Уровень дебиторской задолженности 

 

Руководители подразделений,  

Ведущие специалисты 

ТОП-менеджмент, 

Руководители подразделений 

Собственники компании,  

ТОП-менеджмент 

EBITDA 

Выручка 

(2) 

Выручка 

(39) 

Себестоимость 

(7) 

Зарплатоемкость 

(0) 

Материалоемкость 

(2) 

Прочие 
расходы 

(4) 

Организационно-
вспомогательные 

мероприятия 

Организационно-
вспомогательные 

мероприятия 

(16) 
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СТРАТЕГИЯ СМК 
ISO 9001:2008 

 

Инструмент позволяет компании  

быть эффективной в фазу роста 

 

Инструмент работает в нашей компании 
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• Филиал в Вологде 

• Филиал в Казани 

• Клиника в Казани 

Область географического охвата ООО «АВА-ПЕТЕР» 
на территории РФ 
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Спасибо за внимание!  


