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В современных экономических условиях особое значение приобретает способность организации адекватно реагировать на изменения внешней среды. Крайне актуальным становится решение задачи внедрения новых форм управления, гарантирующих рост показателей эффективности лечебно-профилактических учреждений при минимальных затратах и высоком качестве оказания медицинской помощи. Непрерывное улучшение качества является в современных условиях основной доктриной успешно функционирующей медицинской организации.

Достижению поставленных целей служит разработанная, документально оформленная, внедренная и поддерживаемая в рабочем состоянии медицинской организацией система менеджмента качества (СМК), соответствующая требованиям международных стандартов (МС) ИСО серии 9000, применяющаяся во многих странах мира в разных отраслях, в том числе и в области здравоохранения..  Настоящий стандарт направлен на применение "процессного подхода" при разработке, внедрении и улучшении результативности системы менеджмента качества с целью повышения удовлетворенности потребителей путем выполнения их требований. Качество продуктов и услуг определяется качеством процессов, результатом которых они являются.
С этих позиций в Иркутском областном клиническом консультативно-диагностическом центре разработана, внедрена и функционирует менеджмента качества, построенная на принципах стандарта ИСО 9001:2001. Она является сутью всей системы управления нашей организацией, которая ориентирована на достижение результатов, основанных на целях качества, удовлетворении нужд и ожиданий пациентов. Непрерывное улучшение качества является основополагающей целью, корреспондирующей с целями достижения оптимальных результатов финансово-хозяйственной деятельности на фоне повышения удовлетворенности всех потребителей медицинских услуг (пациентов, врачей ДЦ, врачей ЛПУ и др.) 

Все составные элементы системы управления медицинской совместно с системой менеджмента качества интегрированы в единую унифицированную систему управления. Система управления процессами (СУП) предоставляет субъектам управления верхнего уровня средства управления, позволяющие установить взаимосвязи между подсистемами, устранить противоречия, возникающие на стыке сложных бизнес-процессов. Как показывает наш опыт, это способствует повышению эффективности планирования любой деятельности, рационального распределения и использования всех имеющихся ресурсов.

На рисунке 1 представлена модель системы менеджмента качества ИДЦ, основанная на процессном подходе, которая иллюстрирует связи между всеми имеющимися процессами. Из схемы видно, что заинтересованные стороны (потребители, производители медицинских услуг, руководство ДЦ, поставщики, все обеспечивающие подсистемы)  играют существенную роль в определении исходной информации, отражающей требования потребителей. Мониторинг удовлетворенности заинтересованных сторон требует оценки информации о восприятии заинтересованными сторонами выполнения их требований, что находит свое отражение в требованиях стандарта ИСО 9004-2001.
Рис. 1. Модель системы менеджмента качества ИДЦ, основанная на процессном подходе.
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Для успешного функционирования системы менеджмента качества должны быть четко определены виды деятельности и их взаимосвязь. Часто выход одного процесса образует непосредственно вход следующего. Применение в организации системы процессов наряду с их идентификацией и взаимодействием, а также менеджмент процессов могут считаться "процессным подходом". При описании процессов и их взаимодействии в СМК результативно используется цикл Деминга - Шухарта PDCA в сочетании с инструментами качества. Преимущество процессного подхода состоит в возможности управления, которое обеспечивается на стыке отдельных процессов, а также при их комбинации и взаимодействии.   
Практически всю деятельность любой медицинской организации можно представить в виде совокупности бизнес-процессов. Определение бизнес-процесса дано в стандарте ISO 9001:2000, где указано, что это устойчивая, целенаправленная совокупность взаимосвязанных видов деятельности (последовательность работ), которая по определенной технологии преобразует входы в выходы, представляющие ценность для потребителя. Процессы можно описать на разных уровнях, но они всегда имеют начало, определенное количество шагов посередине и четко очерченный конец. Не существует стандартного перечня процессов, и поэтому в Иркутском диагностическом центре для более глубокого понимания собственной ситуации все процессы были разделены на четыре основных группы, рекомендованные стандартом ГОСТ Р ИСО 9001:2001: процессы управленческой деятельности руководства, обеспечения ресурсами, жизненного цикла услуг и процессы проведения измерений, анализа и улучшений. 
Согласно требованиям  ГОСТ Р ИСО 9001-2001, нами была разработана и внедрена процедура  определения и идентификации процессов системы менеджмента качества (СМК ПП), которая состоит из следующих этапов: 
1. Составление контекстной диаграммы. 

2. Декомпозиция контекстной диаграммы с определением процессов уровня А (первого уровня). 

3. Декомпозиция дочерних диаграмм процессов уровня А с определением процессов уровня В (второго уровня). 

4. Декомпозиция дочерних диаграмм процессов уровня В с определением процессов уровня С (третьего уровня). 

5. Построение дерева процессов СМК ПП. 

По существу данная последовательность универсальна для любой организации, в том числе осуществляющей медицинскую деятельность.  В целом алгоритм выполнения  данной процедуры представлен на рисунке 2. 
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Рис.2 Алгоритм процедуры  определения и идентификации процессов
Основные процессы разделены по однородному признаку и выделены в группы, имеющие стандартный алгоритм действий, описанный в технологическом регламенте предоставляемых медицинских услуг. Разработана карта процесса, заполняемая ее владельцем (в нашем случае заведующим отделом),  содержащая перечень вопросов, позволяющих без труда с использованием программных средств моделирования построить графическое изображение процесса (рис.3-5).
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Рис.3. Контекстная диаграмма 1-го уровня (проведение эхокардиографии с ЦДК в  отделе ультразвуковой диагностики) 
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Рис.4  Декомпозиция контекстной диаграммы 1-го уровня
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Пациент

Пациент

Пациент

Пациент

Пациент

Приказы

МЗ РФ

№132,408

Приказы

МЗ РФ

№132,410

Приказы

МЗ РФ

№132,411

Приказы МЗ

РФ
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Приказы
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Приказы
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Приказы МЗ

РФ

№132,415

Стандарт

технологии

эхокардиографии

выявленные характеристики клапанного аппарата

выявленные показатели Ао, Мкл, ЛЖ, ЛП, ТМ, ЛЖ в диастолу, УО, ФВ

оцененные показатели  соотношения камер сердца(парастернальный по длинной оси; по

короткой на уровне Ао, Мкл, папиллярных мышц, верхушки, 4-х и 5-ти камерные позиции)

выявленные присутствующие или отсутствующие зоны ассинергии

измеренные показателинасосной функции ЛЖ и  ПЖ

определенная степень гипертензии с ЛА

наличие или отсутствие шунтоврегургитации

(транмитральный, трансаортальный,

транстрикуспидальный кровотоки, ЛА)

Пациент

1 0р.

измерение в М 

режиме Ао, Мкл, 

ЛЖ, ЛП, ТМ ЛЖ 

в диастолу, 

УО, ФВ.

2 0р.

выявление в 

В-режиме зон 

асинергии

3 0р.

оценка состояния 

створок клапанов

4 0р.

Оценка соотношения камер 

сердца (парастернальный по 

длинной оси; по короткой на 

уровне Ао, Мкл, папиллярных 
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камерные позиции)

5 0р.

оценка насосной 

функции ЛЖ и ПЖ 

в D режиме
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определение 

степеней 

гипертензии с ЛА

7 0р.

выявление шунтов 

регургитации 

(транмитральный, 

трансаортальный, 

транстрикуспидальный 

кровотоки, ЛА) 

8 0р.

выявление шунтов 

регургитации в 

режиме ЦДК


Рис.5  Декомпозиция контекстной диаграммы 2-го уровня 
Наибольшую сложность представляет собой описание процессов управления.  Требования процессного подхода к разработке, внедрению и поддержанию в рабочем состоянии СМК изложены в пп. 4.1 а - е  стандарта ИСО 9001. Их состав и порядок определяют структуру системы с вовлечением  всех процессов, необходимых для СМК, и логическую последовательность деятельности по реализации процессного подхода. Руководствуясь требованиями стандарта,  были построены основные процессы СМК Иркутского диагностического центра, один из которых представлен на рис.6.
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Распределенные ресурсы
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Рис. 6. Контекстная диаграмма обеспечения качества предоставляемых медицинских услуг в Иркутском диагностическом центре
Описание бизнес-процессов дает в конечном итоге ощутимые результаты,  позволяющие произвести глубокую и объективную оценку всех видов деятельности.  В ходе описания бизнес-процессов зачастую выявляются скрытые связи и взаимоотношения, которые до этого момента не учитывались, но использование которых в конечном итоге может приводить к существенному повышению эффективности функционирования всего процесса. Внедрение процессного подхода существенно меняет механизмы управления медицинской организацией, улучшая взаимосвязи между  подразделениями, основная цель деятельности которых – непрерывное совершенствование. Руководство, осуществляющее управление процессами,  имеет возможность основные свои усилия сосредоточить на стратегических вопросах. Преимущество процессного подхода состоит в непрерывности управления, которое он обеспечивает на стыке между отдельными процессами в рамках системы процессов, а также при их комбинации и взаимодействии.
Таким образом, применение процессного подхода в деятельности современной медицинской организации (особенно с высокой технологизацией всех процессов) позволяет существенно повысить эффективность управления, снизить персоналозависимость, оптимизировать систему использования имеющихся ресурсов на фоне повышающейся удовлетворенности потребителей медицинских услуг.  
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