ТЕХНИЧЕСКАЯ СПЕЦИФИКАЦИЯ
на оказание услуг по организации и проведению практического семинара

1. Наименование услуги:
Организация и проведение практического семинара на тему:
«Complaint 360°: системное управление жалобами пациентов и анализ корневых причин»

2. Место и формат проведения:
г. Уральск, офлайн формат

3. Сроки оказания услуги:
16-17 октября  2026 года (2 календарных дня)

4. Цель услуги:
Повышение квалификации руководителей и специалистов медицинских организаций в области системного управления жалобами пациентов как индикатора качества медицинской помощи и безопасности пациентов.

5. Описание услуги:
Исполнитель обязан организовать и провести практико-ориентированный семинар, направленный на формирование системного подхода к управлению жалобами пациентов.

Исполнитель должен обладать исключительными имущественными авторскими правами либо иными законными правами на использование учебно-методических материалов, программ обучения, методик, презентаций и иных объектов интеллектуальной собственности, используемых при оказании услуг.
Все материалы, предоставляемые Исполнителем в рамках исполнения настоящей технической спецификации, являются объектами авторского права. Исключительные имущественные права на такие материалы принадлежат Исполнителю либо используются им на законных основаниях. Использование, копирование, воспроизведение, тиражирование, распространение, передача третьим лицам или иное использование указанных материалов без письменного разрешения Исполнителя не допускаются, за исключением случаев, предусмотренных законодательством Республики Казахстан.
По требованию Заказчика Исполнитель обязан предоставить документы, подтверждающие наличие исключительных имущественных авторских прав либо иных законных прав на использование учебно-методических материалов и иных объектов интеллектуальной собственности, применяемых при оказании услуг.

Семинар должен включать:

* лекционные блоки
* практические занятия
* групповые упражнения
* разбор реальных кейсов
* профессиональные дискуссии

Обучение должно обеспечивать как получение теоретических знаний, так и их практическое закрепление.
6. Требования к содержанию программы:

Программа семинара должна охватывать следующие направления:

* Современные международные подходы к управлению качеством медицинской помощи
* Системное управление жалобами пациентов
* Методы анализа корневых причин, включая:

  * Root Cause Analysis (RCA)
  * метод «5 Why»
  * диаграмму Исикавы
* Инструменты анализа и оптимизации процессов:

  * Pareto-анализ
  * Process Mapping
* Управление рисками в медицинских организациях, включая:

  * Risk Matrix
  * FMEA (анализ видов и последствий отказов)
* Анализ маршрута пациента (Patient Journey)
* Применение трейсер-методологии для оценки качества медицинской помощи

7. Практическая направленность:

В рамках семинара участники должны:
* разрабатывать собственные решения по внедрению системы Complaint 360°
* выявлять системные ошибки
* проводить анализ рисков
* формировать корректирующие и профилактические мероприятия

8. Требования к учебным материалам:
Исполнитель обязан предоставить:

* печатные раздаточные материалы для каждого участника
* методические пособия и инструменты, применимые в практической деятельности
* материалы, пригодные для дальнейшего использования в медицинских организациях

9.Количество участников: по согласованию с Заказчиком.

10. Требования к исполнителю:
Исполнитель должен:
* иметь опыт проведения образовательных мероприятий в сфере здравоохранения
* обеспечить участие квалифицированных тренеров/экспертов
* подтвердить компетенции в области управления качеством и безопасностью пациентов
* обеспечить практико-ориентированный формат обучения
11. Итоговые документы:
Исполнитель обязан:
* выдать сертификаты участникам, успешно завершившим обучение
* при необходимости предоставить отчет о проведении семинара
12. Дополнительные требования:

* Обеспечение помещения, соответствующего формату обучения
* Наличие необходимого технического оборудования (проектор, экран и др.)
* Организация регистрации участников

13. Ожидаемые результаты:

* Повышение профессиональных компетенций участников
* Освоение современных инструментов управления жалобами
* Формирование навыков анализа корневых причин и управления рисками
* Возможность внедрения системы Complaint 360° в медицинских организациях

