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Введение. Формирование системы управления качеством в медицинской организации должно 

осуществляется с учетом принципов системы менеджмента качества и быть направлено на 

достижение показателей эффективности в здравоохранении. На сегодняшний день, особое 

значение приобретает внедрение и анализ различных подходов к обеспечению качества 

медицинской помощи в первичном звене здравоохранения, поскольку позволяет принять 

управленческие решения, приводящие к повышению эффективности организации оказания 

первичной медико-санитарной помощи. 

Цель. Провести самооценку работы регистратуры на основании практических рекомендаций 

Росздравнадзора и разработать мероприятия по управлению качеством процессов в 

медицинской организации. 

Материалы и методы. Исследование проводилось на территории Челябинской области на 

базе поликлиники районной больницы, оказывающей медицинскую помощь сельскому 

населению. Применялись аналитический и математико-статистические методы. Материалами 

исследования явились данные чек-листа, применяемого при проведении самооценки работы 

регистратуры. Математико-статистический метод включил расчет экстенсивных показателей. 

Результаты. Проведена самооценка работы регистратуры поликлиники на предмет 

соответствия процессов, реализуемых в регистратуре, требованиям указанных в практических 

рекомендациях Росздравнадзора по направлению «Организация регистратуры». По 

результатам проведенной самооценки разработан план мероприятий, направленный на 

устранение выявленных несоответствий. Проведен промежуточный контроль реализации 

запланированных мероприятий. 

Обсуждения. Внедрение в медицинской организации практических рекомендаций 

Росздравнадзора позволяет выявить проблемы в организации работы регистратуры, влияющие 

на взаимодействие пациента с медицинской организацией, дальнейшее применение которых 

позволит сформировать систему управления качеством работы поликлиники. 

Заключение. В медицинской организации должна быть внедрена система управления 

качеством процессов, что позволит повлиять на удовлетворенность системой здравоохранения 

не только пациентов, но и работников медицинской организации. 
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Introduction. The formation of a quality management system in a medical organization should be 

carried out taking into account the principles of the quality management system and be aimed at 

achieving performance indicators in healthcare. Today, the introduction and analysis of various 

approaches to ensuring the quality of medical care in primary health care is of particular importance, 

as it allows us to make managerial decisions that lead to an increase in the effectiveness of the 

organization of primary health care. 

Aim. To conduct a self-assessment of the registry's work based on the practical recommendations of 

Roszdravnadzor and develop measures to manage the quality of processes in a medical organization. 

Materials and methods. The study was conducted on the territory of the Chelyabinsk region on the 

basis of the polyclinic of the district hospital, which provides medical care to the rural population. 

Analytical and mathematical-statistical methods were used. The research materials were data from a 

checklist used in conducting a self-assessment of the registry's work. The mathematical and statistical 

method included the calculation of extensive indicators. 

Results. A self-assessment of the work of the registry of the polyclinic was carried out for compliance 

of the processes implemented in the registry with the requirements specified in the Practical 

Recommendations of Roszdravnadzor in the direction of "Registry organization". Based on the results 

of the self-assessment, an action plan has been developed aimed at eliminating the identified 

inconsistencies. An interim control of the implementation of planned activities was carried out. 

Discussion. The implementation of practical recommendations of Roszdravnadzor in a medical 

organization makes it possible to identify problems in the organization of the registry that affect the 

patient's interaction with the medical organization, the further application of which will form a quality 

management system for the polyclinic. 

Conclusion. A process quality management system should be implemented in a medical organization, 

which will affect the satisfaction of not only patients with the healthcare system, but also employees 

of the medical organization. 

 

Keywords: process quality management, primary health care 

 

Введение. Обеспечение качества и безопасности медицинской деятельности является 

стратегической задачей государственной политики в сфере здравоохранения [1]. На уровне 

медицинской организации мероприятия по обеспечению качества и безопасности 

медицинской деятельности, управлению качеством медицинской помощи определены среди 

трудовых функций специалиста в области организации здравоохранения и общественного 

здоровья [2]. Формирование системы управления качеством в медицинской организации 

должно осуществляется с учетом принципов системы менеджмента качества и быть 

направлено на достижение показателей эффективности в здравоохранении [3]. Основой для 



Научно-практический рецензируемый журнал 

"Современные проблемы здравоохранения и медицинской статистики" 2025 г., № 4 

Scientific journal "Current problems of health care and medical statistics" 2025 г., № 4 

ISSN 2312-2935 

 

565 
 

внедрения национальной системы управления качеством медицинской помощи стало 

введение единых для всех медицинских организаций требований к организации и проведению 

внутреннего контроля качества и безопасности медицинской деятельности, который является 

ключевым элементом успешного функционирования системы управления качеством в 

медицинской организации [4, 5, 6]. Для унификации подходов к организации и проведению 

внутреннего контроля в российских медицинских организациях применяются Практические 

рекомендации Росздравнадзора, которые представляют собой рабочий инструмент 

эффективного контроля качества и безопасности медицинской деятельности и служат основой 

системы управления качеством [7]. На сегодняшний день, особое значение приобретает 

внедрение и анализ различных подходов к обеспечению качества медицинской помощи в 

первичном звене здравоохранения, поскольку позволяет принять управленческие решения, 

приводящие к повышению эффективности организации оказания первичной медико-

санитарной помощи [8]. 

Цель. Провести самооценку работы регистратуры на основании практических 

рекомендаций Росздравнадзора и разработать мероприятия по управлению качеством 

процессов в медицинской организации. 

Материалы и методы. Исследование проводилось в апреле 2025 года на территории 

Челябинской области на базе поликлиники районной больницы, оказывающей медицинскую 

помощь сельскому населению. В рамках проведенного исследования применялись 

аналитический и математико-статистические методы. С помощью применения 

аналитического метода проведен анализ результатов самооценки работы регистратуры. 

Материалами исследования явились данные чек-листа, применяемого при проведении 

самооценки работы регистратуры. Математико-статистический метод включил расчет 

экстенсивных показателей; внесение первичного материала осуществлялось в программу 

Microsoft Offiсe Excel 2012, обработка и математико-статистический анализ полученных 

результатов осуществлялся в программе IBM SPSS Statistics (версия 19.0). 

Результаты. Организация деятельности регистратуры является важным элементом 

системы оказания медицинской помощи в медицинской организации, оказывающей 

первичную медико-санитарную помощь в амбулаторных условиях и условиях дневного 

стационара, и зависит от оптимальной и рациональной организации деятельности, 

направленной на достижение основной цели работы регистратуры - упрощение и облегчение 
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порядка взаимодействия пациента с медицинской организацией посредством обеспечения 

эффективного организационного процесса приема и регистрации пациентов [9]. 

Нами проведена самооценка работы регистратуры поликлиники, основой проведения 

которой стало определение соответствия процессов, реализуемых в регистратуре, 

требованиям указанных в «Предложениях (практических рекомендациях) по организации 

внутреннего контроля качества и безопасности медицинской деятельности в медицинской 

организации (поликлинике) (вторая версия)» (практические рекомендации) по направлению 

«Организация регистратуры». Для фиксации результатов самооценки разработан оценочный 

лист (чек-лист). 

По результатам проведенной самооценки работы поликлиники по направлению 

«Организация регистратуры» установлено, что из 32 составляющих критериев в медицинской 

организации не выполняются 26 критериев.  

Основные несоответствия выявленные по результатам самооценки: 

1) в части исполнения требований по разработке и применению локальных актов 

по организации работы регистратуры: в медицинской организации отсутствуют локальные 

акты, регламентирующие: 

- организацию системы управления потоками пациентов,  

- порядок прикрепления к врачу,  

- порядок работы колл-центра/контакт-центра,  

- порядок оформления листков (справок) временной нетрудоспособности, их учета и 

регистрации; 

2) в части исполнения требований по регулированию потоков пациентов: в 

медицинской организации отсутствуют: 

- ответственные сотрудники за маршрутизацию и информирование пациентов, 

- алгоритмы / СОПы / инструкции по регулированию потоков пациентов, включая: 

маршрутизацию в другие медицинские организации, в разные филиалы медицинской 

организации, в период эпидемий гриппа, острых респираторных вирусных инфекций и других 

инфекционных заболеваний, 

- алгоритмы / СОПы / инструкции по предварительной записи на прием при обращении 

пациентов: через инфомат, через медицинскую информационную систему, через другие 

источники, 

- алгоритмы / СОПы / инструкции по мониторингу и анализу доступности записи к врачу; 
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3) в части исполнения требований по обеспечению работы колл-центра/контакт-

центра: в медицинской организации отсутствуют: 

- алгоритмы / СОПы / инструкции по работе колл-центра/контакт-центра, включая: 

сортировку звонков, оформление записи вызова врача на дом, оформление вызова для 

оказания неотложной помощи, стандарт/сценарии общения с пациентами, 

- алгоритмы / СОПы / инструкции по мониторингу работы колл-центра/контакт-центра 

включая: технические возможности, организация мониторинга, критерии мониторинга, 

целевые показатели, анализ "клиентского пути", анализ выявленных несоответствий. 

4) в части исполнения требований по порядку работы с медицинской 

документацией: в медицинской организации: 

- сотрудники регистратуры не знают СОП по учету, хранению, оформлению медицинских 

карт, 

- отсутствуют алгоритмы / СОПы / инструкции по учету, хранению, оформлению 

медицинской документации: листков временной нетрудоспособности, справок, направлений, 

санаторно-курортных карт, журналов учета, включая: отсутствие образцов заполнения 

документации, использование печатей учреждения; 

5) в части исполнения требований по обеспечению эффективной коммуникации 

сотрудников регистратуры с пациентами: в медицинской организации отсутствуют: 

- алгоритмы / СОПы / инструкции по эффективной коммуникации, включая: использование 

стандартов коммуникации по наиболее частым случаям, порядок действий в случаях 

конфликтных ситуаций, учет и анализ случаев неэффективной коммуникации, 

- программы по обучению навыкам эффективной коммуникации, 

- документально установленные свидетельства (подтверждения) обучения сотрудников 

регистратуры навыкам коммуникации с пациентами, родственниками и законными 

представителями. 

Таким образом, показатель соответствия организации работы регистратуры 

поликлиники составил 18,7%, что свидетельствует о том, что система внутреннего контроля 

качества и безопасности медицинской деятельности в медицинской организации 

неэффективна, требуются существенные изменения. 

По результатам проведенной самооценки работы регистратуры разработан план 

мероприятий, направленный на устранение выявленных несоответствий, со сроком 

реализации – декабрь 2025 года. В октябре 2025 года проведен промежуточный контроль 
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реализации запланированных мероприятий, по результатам которого отмечаются 

незначительные положительные изменения: 

- 1) в части исполнения требований по регулированию потоков пациентов: 

- назначены ответственные сотрудники за маршрутизацию и информирование пациентов, 

- разработаны и внедрены в деятельность регистратуры алгоритм маршрутизации в другие 

медицинские организации и алгоритм маршрутизации в период эпидемий гриппа, острых 

респираторных вирусных инфекций и других инфекционных заболеваний, 

2) в части исполнения требований по обеспечению работы колл-центра: 

-разработаны и внедрены в деятельность регистратуры сценарии общения с пациентами, 

3) в части исполнения требований по порядку работы с медицинской 

документацией: 

- сотрудники регистратуры знают СОП по учету, хранению, оформлению медицинских 

карт. 

По результатам промежуточного контроля показатель соответствия работы 

регистратуры поликлиники по направлению «Организация регистратуры» составил 28% (из 

32 составляющих критериев в медицинской организации выполняются 9 критериев). 

Обсуждение. Внедрение в рамках внутреннего контроля качества и безопасности 

медицинской деятельности практических рекомендаций позволяет выявить проблемы в 

организации работы регистратуры, влияющие на взаимодействие пациента с медицинской 

организацией. Дальнейшее применение практических рекомендаций позволит сформировать 

систему управления качеством работы поликлиники, что создаст возможность своевременно 

прогнозировать и управлять рисками в области качества и безопасности медицинской 

деятельности, оптимизировать ресурсное управление медицинской организацией, улучшить 

систему мотивирования сотрудников и внедрить объективные критерии качества работы 

персонала. 

Заключение. С целью обеспечения качества и безопасности медицинской 

деятельности в медицинской организации должна быть внедрена система управления 

качеством процессов, что позволит повлиять на удовлетворенность системой здравоохранения 

не только пациентов, но и работников медицинской организации. 
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