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(срок освоения-18 академических  часов)

Москва 2019
Нормативно-правовая база

1. Приказ Минздрава России от 23.01.2015 N 12н
"Об утверждении Административного регламента Федеральной службы по надзору в сфере здравоохранения по исполнению государственной функции по осуществлению государственного контроля качества и безопасности медицинской деятельности путем проведения проверок применения осуществляющими медицинскую деятельность организациями и индивидуальными предпринимателями порядков оказания медицинской помощи и стандартов медицинской помощи"
2. Приказ Минздрава России от 23.01.2015 N 13н «Об утверждении Административного регламента Федеральной службы по надзору в сфере здравоохранения по исполнению государственной функции по проведению проверок организации и осуществления федеральными органами исполнительной власти и органами исполнительной власти субъектов Российской Федерации ведомственного контроля качества и безопасности медицинской деятельности, осуществления федеральными органами исполнительной власти, органами исполнительной власти субъектов Российской Федерации и органами местного самоуправления, осуществляющими полномочия в сфере охраны здоровья граждан, а также осуществляющими медицинскую деятельность организациями и индивидуальными предпринимателями внутреннего контроля качества и безопасности медицинской деятельности»

3. Приказ Минздрава России от 23.01.2015 N 14н «Об утверждении Административного регламента Федеральной службы по надзору в сфере здравоохранения по исполнению государственной функции по осуществлению государственного контроля качества и безопасности медицинской деятельности путем проведения проверок соблюдения медицинскими работниками, руководителями медицинских организаций, фармацевтическими работниками и руководителями аптечных организаций ограничений, применяемых к указанным лицам при осуществлении профессиональной деятельности»

4. Приказ Минздрава России от 26.01.2015 N 19н «Об утверждении Административного регламента Федеральной службы по надзору в сфере здравоохранения по исполнению государственной функции по осуществлению государственного контроля качества и безопасности медицинской деятельности путем проведения проверок соблюдения органами государственной власти и органами местного самоуправления, государственными внебюджетными фондами, а также осуществляющими медицинскую и фармацевтическую деятельность организациями и индивидуальными предпринимателями прав граждан в сфере охраны здоровья»

5. Приказ Министерства здравоохранения РФ от 26 января 2015 г. N 20н "Об утверждении Административного регламента Федеральной службы по надзору в сфере здравоохранения по исполнению государственной функции по осуществлению государственного контроля качества и безопасности медицинской деятельности путем проведения проверок соблюдения осуществляющими медицинскую деятельность организациями и индивидуальными предпринимателями порядков проведения медицинских экспертиз, медицинских осмотров и медицинских освидетельствований"
6. Приказ Минздрава России от 21.12.2012 N 1340н "Об утверждении порядка организации и проведения ведомственного контроля качества и безопасности медицинской деятельности"
7. Приказ Минздрава России от 10.05.2017 N 203н «Об утверждении критериев оценки качества медицинской помощи»

8. Приказ Министерства здравоохранения РФ от 16 мая 2017 г. № 226н “Об утверждении Порядка осуществления экспертизы качества медицинской помощи, за исключением медицинской помощи, оказываемой в соответствии с законодательством Российской Федерации об обязательном медицинском страховании”
9. Постановление Правительства РФ от 14 июля 2017 г. N 840 «О внесении изменений в некоторые акты Правительства Российской Федерации в части установления обязанности использования проверочных листов (списков контрольных вопросов) при проведении плановых проверок (с изменениями на 30 августа 2017 года)»

10. Постановление Правительства РФ от 5 июля 2017 г. N 801 «О внесении изменений в Положение о государственном контроле качества и безопасности медицинской деятельности»

Паспорт программы

	№
	Обозначенные поля
	Поля для заполнения

	1. 
	Наименование программы
	«Клиентоориентированный подход как механизм высокой конкурентоспособности частной клиники»

	2. 
	Объем программы
	18 часов 

	3. 
	Варианты обучения
	Очно-заочная

	4. 
	Вид выдаваемого документа по окончании обучения
	Лицам, успешно освоившим соответствующую дополнительную профессиональную программу повышения квалификации непрерывного образования по теме «» и прошедшим итоговую аттестацию, выдается удостоверение о повышении квалификации.

	5. 
	Требования к уровню и профилю предшествующего профессионального образования обучающихся
	Высшее образование – специалитет по одной из специальностей «Лечебное дело», «Педиатрия»,  «Стоматология», «Медико-профилактическое дело». Подготовка в интернатуре/ординатуре по специальности "Организация здравоохранения и обществен-ное здоровье" либо профессиональная переподготовка по специальности "Организация здравоохранения и общественное здоровье" при наличии подготовки в интернатуре/ординатуре по одной из основных специальностей или специальности, требующей дополнительной подготовки

	6. 
	Категории обучающихся
	Главный врач (начальник) медицинской организации; заместитель руководителя (начальника) медицинской организации; заведующий (главный врач, начальник) структурного подразделения, осуществляющего медицинскую деятельность, иной организации; заведующий (начальник) структурного подразделения (отдела, отделения, лаборатории, кабинета, отряда и другое) медицинской организации - врач-статистик; заведующий (начальник) структурного подразделения (отдела, отделения, лаборатории, кабинета, отряда и другое) медицинской организации - врач-методист; врач-статистик; врач-методист

	7. 
	Дополнительные специальности 
	Одна из основных специальностей или специальности, требующей дополнительной подготовки

	8. 
	Предполагаемый период начала обучения
	По учебному плану

	9. 
	Аннотация
	Данная программа направлена на совершенствование имеющихся компетенций, необходимых для профессиональной деятельности, и повышение профессионального уровня в рамках имеющейся квалификации по специальности «Организация здравоохранения и общественное здоровье». Содержание программы построено в соответствии с модульным принципом. Каждый модуль подразделяется на темы, каждая тема − на элементы

	10. 
	Цель и задачи программы
	Совершенствование профессиональных знаний и практических навыков,  необходимых для профессиональной деятельности и повышения профессионального уровня в рамках имеющейся квалификации по специальности «Организация здравоохранения и общественное здоровье»

	11. 
	Уникальность программы, ее отличительные особенности, преимущества
	В реализации программы участвуют ведущие специалисты в области общественного здоровья и здравоохранения. Применяются дистанционные обучающие технологии. Обсуждаются современные достижения медицины  и современные подходы в здравоохранении


По окончании обучения слушатель должен обладать универсальными (УК), общепрофессиональными (ОПК) и профессиональными компетенциями (ПК).

У обучающегося совершенствуются следующие универсальные компетенции (далее – УК): 

− готовность к абстрактному мышлению, анализу, синтезу (УК-1); 

− готовность к управлению коллективом, толерантно воспринимать социальные, этнические, конфессиональные и культурные различия (УК-2); 

− готовность к участию в педагогической деятельности по программам среднего и высшего медицинского образования или среднего и высшего фармацевтического образования, а также по дополнительным профессиональным программам для лиц, имеющих среднее профессиональное или высшее образование в порядке, установленном федеральным органом исполнительной власти, осуществляющем функции по выработке государственной политики и нормативно-правовому регулированию в сфере здравоохранения (УК-3).

У обучающегося совершенствуются следующие общепрофессиональные компетенции (далее − ОПК): 

организационно-управленческая деятельность: 

− способность и готовность использовать законодательные и иные нормативные акты, а также нормативные и правовые акты Российской Федерации (ОПК-1); 

− способность использовать знания организационно-экономического обеспечения деятельности медицинских организаций различных типов по оказанию медицинской помощи больным, анализировать показатели работы их структурных подразделений, проводить оценку эффективности современных медико-организационных и социально-экономических технологий при предоставлении медицинских услуг пациентам (ОПК–2).

У обучающегося совершенствуются следующие профессиональные компетенции (далее − ПК): 

( способность и готовность использовать знания основ организации здравоохранения и общественного здоровья, основ организации медицинской помощи населению Российской Федерации, основ медицинской этики и деонтологии, нормативной документации, принятой в здравоохранении, основ менеджмента, финансирования здравоохранения, основ контрактной системы закупок, планирования и прогнозирования в системе здравоохранения (ПК-1); 

( способность и готовность использовать знания по организации рациональной деятельности медицинских организаций (ПК-2); 

( способность и готовность использовать знания по организации охраны здоровья населения (ПК-3); 

( способность и готовность использовать знания законодательных и нормативно-правовых актов (ПК-4); 

( способность и готовность использовать знания нормативных документов и основ в области управления, управления качеством и стандартизации в здравоохранении, решать организационные и практические вопросы контроля качества и безопасности медицинской деятельности, медицинской экспертизы, оформлять соответствующую медицинскую документацию (ПК-5); 

( способность использовать знания о финансово-хозяйственной деятельности медицинских организаций различных типов по предоставлению медицинской помощи, современной системы управления и конкурентоспособности медицинской организации, анализировать показатели финансово-хозяйственной деятельности структурных подразделений медицинских организаций, проводить оценку эффективности современных медико-организационных и социально-экономических технологий при предоставлении медицинских услуг пациентам (ПК-6); 

( способность использовать знания государственных информационных ресурсов в области охраны здоровья населения, информационных технологий в здравоохранении, медицинских информационных систем (ПК-7).
В результате освоения программы слушатель должен:

Знать:

· основы законодательства Российской Федерации, основную нормативно-правовую документацию по охране здоровья населения;

· методику исследования здоровья населения с целью его сохранения, укрепления и восстановления; 

· вопросы организации медицинской и медико-профилактической помощи населению;

· основы теории управления, главные принципы менеджмента в здравоохранении;

· стратегический менеджмент и менеджмент качества в здравоохранении;

· методики анализа деятельности (организации, качества и эффективности) лечебно-профилактических учреждений.
Уметь:

· применять методики анализа здоровья населения и деятельности лечебно-профилактических учреждений;

· применять основные положения теории менеджмента в практической работе;

· анализировать конкретные ситуации, требующие принятия управленческих решений;

· использовать современные системы управления качеством в здравоохранении в своей практической деятельности;

· использовать информацию о здоровье населения и деятельности лечебно-профилактических учреждений для предложения мероприятий по повышению качества и эффективности медицинской и медико-профилактической помощи.

Владеть:

· методиками сбора, статистической обработки и анализа информации о здоровье населения и отдельных его групп; 

· методиками анализа деятельности (организаций, качества и эффективности) лечебно-профилактических учреждений;

· технологиями управленческой деятельности;

· навыками использования современных систем управления качеством в здравоохранении в своей практической деятельности.

Нормативный срок освоения программы − 18 акад. часов / 18 зачетных единиц.
Форма обучения  – очно-заочная

2. Форма обучения, режим и продолжительность занятий
	График обучения



	Форма

обучения
	Ауд. Часов

в день
	Дней в неделю
	Общая продолжительность программы (дней)

	Дистанционная (заочная)
	10
	5
	5

	Очная
	8
	1
	1

	Итого:
	18
	6
	6


3. Учебно-тематический план
	№
	Наименование разделов, дисциплин и тем
	Всего часов
	Очная часть
	Форма контроля

	Модуль №1
	Качество как фактор успеха деятельности медицинской организации
	2
	
	Промежуточный

тестовый контроль

	Модуль № 2
	Система клиентского сервиса
	2
	
	Промежуточный

тестовый контроль

	Модуль № 3
	Работа с разными группами сотрудников
	1
	
	Промежуточный

тестовый контроль

	Модуль № 4
	Конфликтные ситуации: их разрешение и предотвращение
	2
	
	Промежуточный

тестовый контроль

	Модуль № 5
	Организация системы внутреннего контроля качества
	2
	
	Промежуточный

тестовый контроль

	Модуль № 6
	Workshop
	
	8
	Промежуточный

тестовый контроль

	
	Итоговая аттестация
	1
	
	Экзамен

	
	Итого:
	18
	


4. Содержание курса
Содержание учебной программы повышения квалификации по специальности «Организация здравоохранения и общественное здоровье» по теме «Клиентоориентированный подход как механизм высокой конкурентоспособности частной клиники»

МОДУЛЬ 1. Качество как фактор успеха деятельности медицинской организации
1.1 Основные понятия, термины и определения в свете современного законодательства
1.2  Теоретические и нормативно-правовые основы управления качеством в здравоохранении
1.3 Интегрированная система менеджмента (ИСМ)
МОДУЛЬ 2. Система клиентского сервиса
2.1 Управление сервисом в частной клинике: стратегия и пошаговый план выполнения
2.2 Методы оценки системы сервиса в частной клинике
МОДУЛЬ 3. Работа с разными группами сотрудников
3.1 Обучение и мотивация администраторов
3.2 Внедрение принципов клиентского сервиса для врачей и медсестер
3.3 Ключевой персонал клиники: как правильно мотивировать сотрудников
МОДУЛЬ 4. Конфликтные ситуации: их разрешение и предотвращение
4.1 Основы медицинской этики и деонтологии
4.2 Распространенные жалобы пациентов 
4.3 Управление конфликтами: правила поведения сотрудников клиники, пути урегулирования инцидента

4.4 Извлечение уроков из конфликта, меры по профилактике повторного возникновения

МОДУЛЬ 5. Организация системы внутреннего контроля качества 

5.1 Критерии оценки качества оказанного сервиса
5.2 Экспертиза качества медицинской услуги
5.3 Инновационные подходы к дифференцированной оценке качества медицинской помощи
МОДУЛЬ 6. Workshop

Очная часть образовательного цикла с разбором кейсов и примеров из практики
Самостоятельная работа при изучении учебной дисциплины.

Виды работ:

Систематическая проработка материалов для подготовки к тестированию в соответствии с методическими рекомендациями.

15 закрытых вопросов с несколькими вариантами ответа к каждому вопросу для самоконтроля в конце изучения курса.
ТЕСТЫ ДЛЯ ИТОГОВОЙ АТТЕСТАЦИИ

по специальности «Организация здравоохранения и общественное здоровье»
по теме «Клиентоориентированный подход как механизм высокой конкурентоспособности частной клиники»

1) Добровольное медицинское страхование не носит:

1. Государственный характер

2. Коммерческий характер

3. Индивидуальный характер

4. Доходы используются для любой деятельности
2) К общим принципам управления не относится:

1. Принцип оптимального сочетания централизации и децентрализации

2. Принцип объективности (научной обоснованности)

3. Принцип рыночной системы

4. Принцип системности (рассмотрения управления организацией как

целостным явлением)
3) Принципы управления – это:

1. Логически последовательное проявление методов управления

2. Основные правила деятельности по осуществлению управления организацией

3. Способы, средства воздействия управляющего субъекта на объект управления
4. Решения, принимаемые руководителем
4) К общим функциям управления не относят:

1. Прогнозирование и планирование

2. Контроль, учет и анализ

3. Мотивацию

4. Сочетание централизации и децентрализации
5) К общим законам управления не относят:

1. Закон специализации управления

2. Закон интеграции управления

3. Закон морально-материального стимулирования

4. Закон экономии времени
6) Общими чертами всех организаций не является:

1. Системность (организация – целостность, состоящая из

взаимосвязанных частей)

2. Независимость от внутренней и внешней среды

3. Подразделение труда

4. Наличие ресурсов
7) Стили руководства – это всё перечисленное, кроме:

1. Автократического (авторитарного)

2. Властного

3. Адаптивного (гибкого)

4. Демократического (партнерского)
8) Принцип мотивации – это:

1. Использование мотивов поведения человека в практике управления его деятельностью

2. Участие всех сотрудников в управлении

3. Создание многоступенчатой структуры управления

4. Возможность руководителя влиять на подчиненных
9) Медицинская этика:

1. это специфическое проявление общей этики в деятельности врача

2. это наука, рассматривающая вопросы врачебного гуманизма, проблемы долга, чести, совести и достоинства медицинских работников

3. это наука, помогающая вырабатывать у врача способность к нравственной ориентации в сложных ситуациях, требующих высоких морально-деловых и социальных качеств

4. верно все перечисленное

5. нет правильного варианта
10) Соблюдение врачебной тайны необходимо для

1) защиты внутреннего мира человека, его автономии

2) защиты социальных и экономических интересов личности

3) создания основы доверительности и откровенности взаимоотношений “врач-пациент”

4) поддержания престижа медицинской профессии

5) все перечисленное верно.
11) Целью управления является

1) научно обоснованное планирование и анализ деятельности учреждения

2) руководство выполнением решений

3) целенаправленное и эффективное использование ресурсов

4) обеспечение ресурсами, подготовка документов и организация работы учреждения

5) все выше перечисленное
12) Не являются методами мотивации

1) экономическая заинтересованность

2) целевой подход в управлении

3) меры, направленные на неукоснительное соблюдение подчиненными порядка в учреждении

4) качественное расширение выполняемой работы

5) участие работников в управлении учреждением
13) Не относится к видам управленческих решений

1) приказы

2) распоряжения

3) план работы

4) методические рекомендации
14) В Российской Федерации признаются формы собственности, кроме

а) государственной

б) муниципальной

в) частной

г) вещных прав на имущество лиц (фактически и юридически)
15) Выбор стиля руководства зависит:

1) от личностных качеств руководителя

2) от степени его профессиональной подготовки

3) от уровня развития коллектива

4) от ситуации, окружающих условий

5) верно все вышеперечисленное
Учебно-методическое и информационное обеспечение учебной дисциплины
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