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Увеличение эффективности  и  качества  деятельности медицинской организации на сегод-
няшний день осуществимо путем внедрения современных систем  менеджмента.

Цель исследования. Анализ и систематизация современных данных по улучшению дея-
тельности медицинской организации с использованием систем менеджмента качества.

Материал и методы. Приводятся данные по оптимизации деятельности медицинских ор-
ганиизаций путем внедрения системы  менеджмента  качества  (СМК),  основанной  на  требо-
ваниях  международного  стандарта  ISO-9000. Приведены ключевые положения стандарта, 
проведена адаптация к условиям функционирования организаций, оказывающих медицинские 
услуги.   

Выводы.  Внедрение  СМК  в  работу  медицинских организаций позволяет  перейти на ка-
чественно  высокий  уровень за счет: повышения степени  удовлетворенности  клиентов каче-
ством и  эффективностью оказания  медицинских  услуг, повышения финансовой  и  трудовой  
дисциплины и снижения зависимости  от  персонала, создания  психологически  комфортной  
атмосферы  в  коллективе, и, в конечном итоге, укрепления и повышения статуса  организации  
на  государственном и/или международном уровнях.
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Медициналық ұйым қызметінің бүгінгі күні тиімділігі мен сапасын жоғарылату заманауи 
басқару жүйелерін енгізу арқылы жүзеге асады.

Зерттеудің мақсаты. Сапа менеджменті жүйесін қолдану арқылы медициналық ұйым қыз-
метін жетілдіру бойынша қазіргі заманғы деректерді талдау және жүйелеу. 

Материал және әдістері. ISO-9000 халықаралық стандарттарының талаптарына негіз-
делген сапа менеджменті жүйесін (СМЖ) енгізу арқылы медициналық ұйымдардың қызметін 
оңтайландыру туралы деректерді ұсынады. Стандарттың негізгі ережелері ұсынылды, медици-
налық қызмет көрсететін ұйымдардың жұмыс істеу жағдайларына бейімделу жүргізілді.

Қорытынды. Медициналық ұйымдардың жұмысына СМЖ енгізу сапалы жоғары деңгейге 
көшуге мүмкіндік береді: медициналық қызмет сапасы мен тиімділігімен клиенттердің қанағат-
тану деңгейін арттыру, қаржылық және еңбек тәртібін жетілдіру, қызметкерлерге тәуелділікті 
төмендету, командада психологиялық тұрғыда қолайлы жағдай жасау; сайып келгенде, ұйым-
ның мәртебесін мемлекеттік және халықаралық деңгейде нығайту. 

Негізгі сөздер: сапа менеджмент жүйесі, медициналық ұйым, ISO 9000 стандарты. 
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An increase in the efficiency and quality of the medical organization’s activities today is feasible 
through the introduction of modern management systems.

Purpose. Analysis and systematization of modern data on the improvement of the medical organi-
zation's activities using quality management systems (QMS).

Material and methods. Provides data on the optimization of the activities of medical organizations 
through the implementation of a quality management system (QMS), based on the requirements of the 
international standard ISO-9000. The key provisions of the standard are presented, adaptation to the 
conditions of functioning of organizations providing medical services has been carried out. 

Conclusions. The introduction of QMS in the work of medical organizations allows to move to a 
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овременная  экономическая  ситуация  такова,  что,  
пожалуй,  единственно  действенной  гарантией  
увеличения  эффективности  и  качества  деятель-

ности при  минимальных  финансовых и энергетических 
затратах  в  лечебно-профилактических  учреждениях,  яв-
ляется  введение  новых,  зарекомендовавших себя систем  
управления.  Общество  стало  более  требовательным,  
значимость все потребностей клиента в этой связи также 
возросла.

Цель исследования - обзор литературы проведен с 
целью анализа и систематизации современных данных по 
улучшению деятельности медицинской организации с ис-
пользованием систем менеджмента качества. 

МАТЕРИАЛ И МЕТОДЫ
Эффективная  система,  позволяющая  достичь  данных  

целей -   система  менеджмента  качества  (СМК),  основан-
ная  на  требованиях  международного  стандарта  ISO-9000  
(2015).  Данный  международный  стандарт  предлагает  четко  
определенную  СМК,  основанную  на  структуре,  которая  
включает в себя и объединяет основные  понятия,  принци-
пы и  процессы, а также ресурсы,  относящиеся  к  качеству. 
Основная задача стандарта – помощь в достижении целей 
организацией. Уникальность  стандарта  в  достаточной ши-
роте диапазона применения: СМК может быть использован 
для в любых организациях, вне зависимости от их  размеров,  
сложности  или  бизнес-модели [1].  То  есть,  и  к  организа-
циям,  оказывающим  услуги  медицинского  характера.

РЕЗУЛЬТАТЫ
СМК  включает  в  себя  алгоритмы действий,  позволя-

ющие организации  определять  цели,  а  также  процессы  
и  ресурсы,  необходимые  для  их  реализации.

Функции  СМК  можно  охарактеризовать  так:
•  управление  бизнес-процессами  и  ресурсами,  необ-

ходимыми  для  достижения  результатов;
•  оптимизация  ресурсов  с  учетом  долгосрочных  и  

краткосрочных  перспектив;
•  планирование  действий,  позволяющих  реагировать  

на  прогнозируемые  и  непрогнозируемые  последствия  
реализации  продукции  и  услуг [3]. 

Суть  СМК  в  медицинской  организации
Считается,  что  врачебные  ошибки  обычно  связаны  с  

человеческим  фактором.  Однако,  по  данным  У.Э. Дэм-
пинга,  96%  проблем  обусловлены  некорректной  систе-
мой  менеджмента  и  только  4% -  ошибками  персонала.  
Благодаря  внедрению  и  поддержанию  СМК  в  соответ-
ствии  с  ISO-9000,  можно  достоверно прогнозировать 
снижение частоты врачебных ошибок.

С Принципы  менеджмента  качества  согласно  ISO-9000:
1.  Ориентация  на  потребителя
•  выявление  прямых  и  косвенных  клиентов  (потре-

бителей);
•  выявление  текущих  и  перспективных потребностей  

и  ожиданий  клиентов;
• определение связей между целями организации  и  по-

требностями  клиентов;
•  внутреннее  информирование  (среди  сотрудников  

организации)  о  потребностях  и  ожиданиях  клиентов;
•  планирование, разработка и  последующая  поддерж-

ка  услуг;
•  мониторинг  удовлетворенности  потребителей  в  ди-

намике  и  планирование  действий  для  корректировки  
при  необходимости;

•  адекватный  менеджмент  взаимоотношений  с  кли-
ентами  в  целях  достижения  комплаентности.

2.  Лидерство
•  донесение  до  сотрудников  миссии,  видения,  стра-

тегии  и  политика  организации;
•  разработка  и  поддержка  этических  моделей  пове-

дения,  общих  ценностей  организации;
•  создание  атмосферы  доверия  и  единого целого;
•  культивирование  приверженности  качеству  на  всех  

уровнях  организации;
•  обеспечение  положительного  примера  управления  

на  всех  уровнях  для  сотрудников  организации;
•  обеспечение  сотрудников  ресурсами  и  соответству-

ющими  полномочиями,  а  также  адекватной  отчетностью;
•  стимулирование  и  поддержка  персонала,  а  также  

признание  их  вклада.
3.  Вовлечение  сотрудников
•  коммуникации  с  сотрудниками,  донесение  степени  

важности  их  личного  вклада  в  успех  организации;
•  поддержка  сотрудничества  внутри  организации;
•  поддержка  открытого  обсуждения  вопросов  и  рас-

пространения  внутри  организации  знаний  и  опыта;
•  предоставление  сотрудникам  возможностей  для  

проведения  самооценки;
•  проведение  обследований  для  оценки  степени  

удовлетворенности  сотрудников,  распространение  ин-
формации  об  их  результатах.

4.  Процессный  подход
•  установление  целей  СМК,  а  также  бизнес-процес-

сов,  необходимых  для  их  достижения;
•  установление  ответственности  и  подотчетности  в 

управлении бизнес-процессами;
•  выявление  взаимосвязи  бизнес-процессов  и  анализ  

влияния  отдельных  процессов  на  систему  в  целом;

qualitatively high level, by: increasing customer satisfaction with the quality and efficiency of medical 
services, improving financial and labor discipline and reducing dependence on staff, creating a psycho-
logically comfortable atmosphere in the team, and ultimately, strengthening and enhancing the status 
of the organization at the state and international levels. 

Keywords: quality management system, medical organization, ISO 9000 standard. 
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•  системное  управление  бизнес-процессами  для  по-
вышения  качества  эффективности  работы;

•  обеспечение  доступности  информации;
•  менеджмент  рисков.
5.  Улучшение
•  обучения  и  подготовки  сотрудников  на  всех  уровнях;
•  разработка  и  распространение  внутри  организации  

процессов  внедрения  проектов  по  улучшению;
•  мониторинг  хода  планирования,  внедрения  и  за-

вершения  проектов  по  оптимизации,  а  также  анализ  и  
аудит  проектов  и  полученных  результатов.

6.  Принятие  решений  на  основе  свидетельств
•  измерение  и  мониторинг  индикаторов  деятельно-

сти  организации;
•  обеспечение  доступности  всех  необходимых  дан-

ных  для  соответствующих  сотрудников;
•  обеспечение  надежности и безопасности информа-

ции;
•  проведение  анализа  и  оценки  данных;
•  обеспечение  компетентности  сотрудников  в  отно-

шении  анализа  и  оценки  данных.
7.  Менеджмент  взаимоотношений
•  установление  заинтересованных  сторон  и  их  взаи-

моотношений  с  организацией;
•  выявление  тех  взаимоотношений,  которые  нужда-

ются  в  управлении;
•  разделение  взаимоотношений,  основанных  на  балан-

се  краткосрочных  выгод и  долгосрочном  сотрудничестве;
•  сбор  информации,  передового  опыта  и  ресурсов  

совместно  с  заинтересованными  сторонами  и  распро-
странение  их  между  собой;

•  измерение  показателей  деятельности  и  предостав-
ление  информации  об  этом  сторонам;

•  организация  совместной  с  заинтересованными  сто-
ронами  деятельности  по  развитию  и  улучшению;

•  поддержка  и  признание  улучшений  и  достижений 
[1, 2]. 

ЗАКЛЮЧЕНИЕ
СМК  является  эффективной системой,  развивающей-

ся как в кризисные периоды, так и в периоды экономи-
ческого подъема компании.  В  каждой  организации  так 
или иначе функционирует система менеджмента качества.  
Официально  созданная  система  менеджмента  качества  
создает  основу  для  планирования,  исполнения  и  мо-
ниторинга  деятельности.  СМК  должна  точно  отражать  
потребности  организации.  Планирование  в  рамках  СМК  

–  это  непрерывный  процесс.  Для  организации  край-
не  необходимо  проводить  динамический  мониторинг  
и  оценку  осуществления  плана,  включая  показатели  
функционирования  СМК.  Тщательно  подобранные  ин-
дикаторы  (показатели)  будут  способствовать  осущест-
влению  деятельности  по  мониторингу  и  аудиту [3, 4]. 

Аудит  –  это  способ  оценки  результативности  СМК  
для  выявления  рисков  и  определения  исполнения  тре-
бований.  Чтобы  аудит  был  результативным,  необходимо  
собрать  материальные  и  нематериальные  свидетельства. 
На  основе  анализа  собранного материала осуществляют-
ся  действия  по  коррекции  и  улучшению, что  ведет  к  
повышению  эффективности  работы  СМК  в  организации 
[5, 6]. 

ВЫВОДЫ
В  заключение,  хотелось  бы  отметить,  что  внедрение  

СМК  в  работу  организаций,  оказывающих  медицинские  
услуги,  позволяет  мягко  и  безболезненно  выйти  на  
качественно  высокий  уровень.  Предметно,  внедрение  
международных  стандартов  в  медицинские  учреждения  
дает  следующие  преимущества:

•  повышение  степени  удовлетворенности  медицин-
скими  услугами  у  потребителей  (клиентов);

•  повышение  качества  и  эффективности  качества  
оказания  медицинских  услуг;

•  повышение  финансовой  и  трудовой  дисциплины,  
включая  сокращение  финансовых  затрат;

•  снижение  зависимости  от  персонала за  счет  адек-
ватной  оценки  и  поощрения  сотрудников,  прозрачности  
работы  и  мотивированности  персонала;

•  создание  психологически  комфортной  атмосферы  
в  коллективе;

•  повышение  статуса  организации  на  государствен-
ном, международном уровнях, а также среди потребите-
лей. Перспективы привлечения новых инвесторов и пар-
тнеров.
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