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Всеобщее управление качеством (TQM) –
контроль качества и предотвращение дефектов с
участием всего персонала, создание условий для
выявления дефектов на каждом из этапов
производства продукции или услуг.
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- встроенное качество «вмонтировано» в процесс

оказания медицинской помощи;

- снижается потребность в массовых проверках и

инспекциях как способах достижения требуемого

качества;

- каждый на своем рабочем месте контролирует

качество своей работы (контроль качества осуществляет

весь персонал);

- нужно предотвращать брак и дефекты, а не

устранять их

Отличительные черты TQM



Минимизировать  

брак возможно  

выполняя работу по 

стандарту
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ВСТРОЕННОЕ КАЧЕСТВО – это личная 

ответственность каждого работника за 

качество выполняемой работы

Не принимаем в 

дальнейшую  работу 

материалы 

ненадлежащего 

качества

Факт обнаружения 

брака не скрывать. 

Устраняем его на 

месте, а не 

запускаем в процесс



Poka-yoke (пока-йоке, пока-ёкэ) – метод 

защиты от ошибок, устройство или способ 
благодаря которым предотвращается появление 
дефектов.

Автор метода Сигео Синго, который придумал внедрить систему 
защиты в сам процесс выполнения работы.

В результате в 1977 году компания «Matsushita Elecric», где была 
внедрена эта система, работала без дефектов в течение 7 месяцев. 

Пока-йоке помогает предотвратить дефекты, возникающие по 
причине:

• Забывчивости

• Неопытности

• Невнимательности

• Отсутствия стандартов 5



УПРАВЛЕНИЕ КАЧЕСТВОМ БАЗИРУЕТСЯ 
НА СТАНДАРТИЗАЦИИ

• Стандарт – регламентирующий документ, вбирающий в
себя лучшие практики (для дальнейшего тиражирования на
аналогичные процессы)

• Стандарт должен иметь юридическую силу (т.е. должен
быть обязательным к исполнению и закреплен локальными
актами)

• Стандарт пересматривается не реже 1 раза в год (если
не потребуется внеплановая актуализация).
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Колесо улучшений

Нельзя улучшить то, что не стандартизировано



ВНЕДРЕНИЕ СТАНДАРТА

Цикл Шухарда-Деминга: PDCA
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PDCA «Plan-Do-

Check-Act» –

циклически 

повторяющийся 

процесс 

принятия 

решения, 

используемый в 

управлении 

качеством.



ВЗАИМОСВЯЗЬ ЦИКЛОВ PDCA И SDCA
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Совершенствование 
стандарта

Выполнение работы 
по стандарту

Проверка 
работы по 
стандарту

Поддержание

Кайдзен
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Знай стандарт!
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C     D



ВИДЫ СТАНДАРТОВ
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ВИЖУ Стандарты:
- маршрутизации;
- таблички на кабинетах;
- опознавательные знаки;
- указатели.

ДЕЙСТВУЮ/ДЕЛАЮ Стандарты конкретных действий/манипуляций:
- коммуникативное взаимодействие; 
- забор крови;
- обработка рук;
- обслуживания оборудования.

ПОЛУЧАЮ Стандарты документов:
- отчет; 
- заявка;
- памятка.



Визуальные стандарты для 
материально-ответственных лиц
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Стандарт 
расположения архивных материалов 

(Республика Адыгея)
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Стандарт группы «Делаю»
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Результат стандартизации – стандартная 

операционная карта (СОК). 

ВАЖНО! 

Для каждой операции свой СОК. 

Для каждой должности свой СОК.

Стандартная операционная карта (СОК) – это:

1. Пошаговое описание последовательности операций

2. Визуализированное в формате одного листа (как правило, формата

А4)

3. Включающее в себя требования по безопасности при

осуществлении операции

4. Включающее хронометраж операции и схему передвижения

оператора (диаграмма «Спагетти»).
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Название операции
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Версия СОК.
1.0 – означает, что 
версия первая. Это 
вновь созданный 
стандарт.
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Описываем 
правильную 
последовательность 
действий
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Указываем 
требуемое время 
выполнение 
операции и время 
перемещений, 
если они есть. 
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Указываем 
условные 
обозначения 
напротив 
операций, 
которые требуют 
особого 
внимания
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Вид ключевого 

указания 

Описание  Условное 

обозначение 

Безопасность Символ отображается в графе «ключевые 

указания» в строке соответствующей 

действию, требующему дополнительного 

специального инструктажа, обучения. 

Неправильное выполнение операции 

может создать угрозу жизни и здоровью 

сотрудника медицинской организации или 

пациента. 

 

Контроль 

качества 

Символ отображается в графе «ключевые 

указания» в строке соответствующей 

действию, в которых возможно 

потенциальное появление брака/ 

возникновение ошибки. 

 

Критический 

пункт 

Символ отображается в графе «ключевые 

указания» в строке соответствующей 

действию, выполнение которого,  требует 

особого внимания. 

 

Требуемый 

навык  

Символ отображается в графе «ключевые 

указания» в строке соответствующей 

действию, выполнение которого,  требует 

определенной квалификации. 

 

Стандартный 

запас 

Символ отображается в графе «ключевые 

указания» в строке соответствующей 

действию, выполнение которого,  

требуется наличие стандартного запаса 
(лекарственных препаратов, изделий 

медицинского назначения и т.д.) 
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ВП –это 
визуальное 
приложение. Если 
есть 
необходимость в 
визуальной 
подсказке
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Благодарю за внимание!
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