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ГУРУ КАЧЕСТВА  

«Фундаментальная заповедь  
всеобщего управления качеством -
постоянное совершенствование.  

Невозможно достичь  абсолютного качества, 
к нему можно лишь приблизится.  

Чтобы обнаружить какие процессы следует 
изменить, нужна информация.  

Одним из главных источников  
информации могут быть  

 жалобы» 
Эдвардс Деминг  



 улучшить нашу 

работу 

Отношение к  жалобам, как к обратной связи 

с самым ценным активом нашей клиники 

ПАЦИЕНТАМИ 

 сформировать культуру, 

ориентированную на 

пациента 

позволит 

ЖАЛОБА – ЭТО ПОДАРОК 



Имеется тенденция к увеличению количества 

жалоб на медицинские организации со 

стороны пациентов и их родственников 

Это обусловлено не тем, 

что мы плохо работаем 

а тем, что пациентам 

облегчили возможность 

написать жалобу 

Стоит только нажать кнопку на телефоне… 

УВЕЛИЧЕНИЕ КОЛИЧЕСТВА ЖАЛОБ 



СБОР ИНФОРМАЦИИ 



Уважаемые пациенты и посетители! 
 

Если в период пребывания в нашей 
больнице у Вас возникли вопросы по качеству 

оказываемой медицинской услуги,  
Вы можете обратиться в Клиентскую службу: 

 

Поликлиника Краевой клинической больницы, каб. 125. 
Тел. 212-95-49 

 
 
 

Мы всегда рады Вам помочь! 

Претензионный бланк 
Я,___________________________________________________являяс
ь пациентом  КГБУЗ « Краевая клиническая больница», 
хотел бы известить руководство больницы о следующей 
возникшей ситуации: 
___________________________________________________________
___________________________________________________________
_________________________________________ 
Мне хотелось бы: ( напишите, пожалуйста ,каких действий 
со стороны  КГБУЗ « Краевая клиническая больница» вы 
ждете: ответа на вопрос, разъяснение ситуации, встречи 
с руководителем для переговоров,  
т.д.)_______________________________________________________
___________________________________________________________
___________________________________________________________
_______.  
Телефон, по которому можно со мной связаться: 
_____________________________________________________ 
Дата составления сообщения: 
____________________________________________________ 
Подпись пациента, законного представителя: 
___________________________ 
*** 
Информационное сообщение принято у меня 
___________________________ 
«___»________2020 года. Копию получил._ 
_____________________ 
   (подпись пациента) 

 

СБОР ИНФОРМАЦИИ 
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 ОБРАЩЕНИЯ ГРАЖДАН, 

ПОСТУПИВШИЕ В АДРЕС ККБ 



ОТДЕЛ ПО РАБОТЕ С ОБРАЩЕНИЯМИ ГРАЖДАН -

ОПРЕДЕЛЕНИЕ СТАТУСА ОБРАЩЕНИЯ 





 

• Опрос участников /Мнение 

специалистов  

• Данные МИС qMS, архивные 
данные 

• Телефонные разговоры 

• Инструкции и стандарты 

 

• Междисциплинарная 

команда 

• Схема процесса - 
диаграмма 

• Метод «5 почему?» 

 

 

Не делать поспешных выводов 

Расследование Анализ первопричины 

ПОРЯДОК РАБОТЫ С ЖАЛОБОЙ / ОБРАЩЕНИЕМ 



ЖАЛОБА О «ЗАНИЖЕНИИ ДИАГНОЗА» 



   Корректирующие 

мероприятия:  
 

• Разработать 

порядок 

обследования 

призывников 

 

• Разработать 

информированное 

согласие, что 

пациент 

ознакомлен с 

правилами приема 

ЛС во время 

исследований 

 

Корневая причина 

ПРИМЕР №1.  АНАЛИЗ ЖАЛОБЫ 



РЕЗУЛЬТАТ ВЫПОЛНЕННЫХ КД 



ПРИМЕР №2 



ПРИМЕР №2 

«Вот у меня такой вопрос, что за такие 

специалисты, которые нормально не 

могут сделать пункцию, анализ не из 

приятных и с последствиями.  

У меня после пункции болело горло 3 

дня и поднялась температура. 

Просьба разобраться по моему 

обращению и дать ответ.» 



Почему пациентка подала жалобу  

на специалистов ККБ в связи с не 

информативностью исследования? 

Потому что пациентка не была предупреждена 
о возможности не информативности 

исследования ТАБ, не знала о возможных  
изменениях в самочувствии после ТАБ 

1 

Почему пациентка не была 

предупреждена? 

Потому что врач не выдал на руки памятку с 
информацией о возможных результатах 
исследования, о возможных изменениях в 

самочувствии и методах коррекции 

2 

АНАЛИЗ «5 ПОЧЕМУ» 



1 

2 

3 

4 

КОРРЕКТИРУЮЩИЕ МЕРОПРИЯТИЯ 



  

Краевая Клиническая больница                                             «         »  ___________________20        г. 

Информированное согласие на проведение  тонкоигольной аспирационной биопсии щитовидной 

железы под контролем - УЗ 

Я, (Ф.И.О.)  ___________________________________________________________________  

 Понимаю необходимость выполнения мне (моему ребенку, родственнику) тонкоигольной 

аспирационной биопсии щитовидной железы по поводу узлового (многоузлового) зоба 

Лечащий врач __________________________ подробно объяснил мне необходимость, сущность, 

возможный риск манипуляции, ее влияние на организм, а также альтернативные методы 

обследования. 
Я, представляю, что через прокол на передней поверхности шеи под контролем -УЗ, будет 

проведен забор материала щитовидной железы для дальнейшего цитологического исследования. 

Я понимаю, что во время проведения манипуляции возможны осложнения, в том числе и 

опасные для жизни: 
1. Кровотечение во время манипуляции или в ближайшем периоде, либо образование 

гематом, что может потребовать госпитализации в хирургическое отделение для проведения 
консервативной терапии, динамического наблюдения, экстренного оперативного лечения, 
переливания эритроцитарной взвеси или размороженной плазмы. Последнее может 
сопровождаться посттрансфузионными (иммунологическими, аллергическими, инфекционными, 
тромбоэмболическими) осложнениями и я даю свое согласие на переливание необходимых 
компонентов крови. 

2. Изменение голоса, связанное с повреждением возвратных нервов, расположенных в 
непосредственной близости от щитовидной железы и иннервирующих голосовые связки. При этом 
повреждение обоих возвратных нервов (справа и слева) может потребовать наложения 
трахеостомы. 

Я понимаю, что для предотвращения перечисленных осложнений будут предприняты 
все возможные меры, однако исключить их полностью невозможно. 

Будучи предупрежденным, обо всем вышеизложенном, я полностью сознаю, что 
проводимое обследование необходимо для сохранения моего здоровья. В связи с этим я 
добровольно и осознанно даю согласие на проведение тонкоигольной аспирационной биопсии 
щитовидной железы. В случае возникновения осложнений даю согласие на оказание медицинской 
помощи в том объеме, который определит лечащий врач. 

С памяткой «Что необходимо знать пациенту о тонкоигольной аспирационной биопсии 
щитовидной железы под контролем УЗ» ознакомлен а, памятка отдана мне на руки.  

 
Пациент(ФИО)_________________________________________Подпись____________ 

 

Врач (ФИО)_________________________________________________Подпись____________ 

РЕЗУЛЬТАТ КОРРЕКТИРУЮЩИХ МЕРОПРИЯТИЙ 



ПРИМЕР №3 



ПРИМЕР №3 

«…прозвучал отказ 

принимать меня» 



АНАЛИЗ ЖАЛОБЫ 



ПРОДОЛЖЕНИЕ 



Выявленные проблемы  Улучшение процесса 

со стороны  Центральной  РБ   
- Выступление  гл. внеш. специалиста на 
заседании в МЗ КК о порядке 
взаимодействия между  МО 

- размещение ИНФО не в той системе   
- изменение диагноза 

- длительное предоставление результатов 
анализов  
- размещение результатов МСКТ в другой 
системе 
- незнание порядка перевода в ККБ 

со стороны ККБ - разработан и внедрен шаблон ответа 

специалиста при  необходимости отправки  
заявки на  плановую консультацию в ККБ 
- информация  доведена  до сведения  
каждого ортопеда  на планерке 
- АСУ   подключены   шаблоны 
информирования о записывании 
телефонных разговоров 
- Совместно  с СМК - приведение в 

соответствие  с ISO работу с жалобами 

- не указываем точный адрес 

- не знаем порядка перевода в ККБ, 
отвлекаем специалистов 
 
- не предупреждаем о  прослушивании 
телефонных разговоров 
 

- существующая работа с жалобами не 
соответствует ISO  

 

РАБОТА С ЖАЛОБОЙ 



Шаблон ответа специалиста при  
необходимости отправки заявки на  

плановую консультацию в ККБ 

КОРРЕКТИРУЮЩИЕ МЕРОПРИЯТИЯ 



4.4 

4.4 

4.6 

 ОЦЕНКА  В СОЦИАЛЬНЫХ СЕТЯХ  



Безответственное отношение 

только лишь одного сотрудника 

может свести на нет старания 99-

ти и снизить общую оценку работы 

клиники до нуля 

100-1=0 



Спасибо за внимание 
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