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:
В течении года по заявке Заказчика (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: 4.

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


ТЕХНИКАЛЫҚ СИПАТТАМА
практикалық семинарды ұйымдастыру және өткізу бойынша қызметтер көрсетуге

1. Қызмет атауы:
Тақырыпта практикалық семинар ұйымдастыру және өткізу:
"Complaint 360°: пациенттердің шағымдарын жүйелік басқару және түбірлік себептерді талдау"

2. Өткізу орны мен форматы:
Орал қаласы, офлайн формат

3. Қызмет көрсету мерзімі:
Тапсырыс берушінің өтінімі бойынша жыл ішінде (2 күнтізбелік күн)

4. Қызметтің мақсаты:
Медициналық көмек сапасы мен пациенттердің қауіпсіздігінің индикаторы ретінде пациенттердің шағымдарын жүйелі басқару саласындағы медициналық ұйымдардың басшылары мен мамандарының біліктілігін арттыру.

5. Қызмет сипаттамасы:
Орындаушы пациенттердің шағымдарын басқарудың жүйелі тәсілін қалыптастыруға бағытталған тәжірибеге бағытталған семинарды ұйымдастыруға және өткізуге міндетті.

Орындаушының оқу-әдістемелік материалдарды, оқыту бағдарламаларын, әдістемелерді, презентацияларды және қызмет көрсету кезінде пайдаланылатын өзге де зияткерлік меншік объектілерін пайдалануға айрықша мүліктік авторлық құқықтары не өзге де заңды құқықтары болуға тиіс.
Осы техникалық ерекшелікті орындау шеңберінде Орындаушы ұсынатын барлық материалдар авторлық құқық объектілері болып табылады. Мұндай материалдарға айрықша мүліктік құқықтар Орындаушыға тиесілі не ол заңды негіздерде пайдаланылады. Қазақстан Республикасының заңнамасында көзделген жағдайларды қоспағанда, аталған материалдарды Орындаушының жазбаша рұқсатынсыз пайдалануға, көшіруге, молайтуға, көбейтуге, таратуға, үшінші тұлғаларға беруге немесе өзге де пайдалануға жол берілмейді.
Тапсырыс берушінің талабы бойынша орындаушы айрықша мүліктік авторлық құқықтардың не оқу-әдістемелік материалдарды және қызмет көрсету кезінде қолданылатын өзге де зияткерлік меншік объектілерін пайдалануға өзге де заңды құқықтардың бар екендігін растайтын құжаттарды ұсынуға міндетті.

Семинарға мыналар кіруі керек:

* дәріс блоктары
* практикалық сабақтар
* топтық жаттығулар
* нақты жағдайларды талдау
* кәсіби пікірталастар

Оқыту теориялық білім алуды да, олардың практикалық шоғырлануын да қамтамасыз етуі керек.
6. Бағдарлама мазмұнына қойылатын талаптар:

Семинар бағдарламасы келесі бағыттарды қамтуы тиіс:

* Медициналық көмектің сапасын басқарудың заманауи халықаралық тәсілдері
* Пациенттердің шағымдарын жүйелі басқару
* Түбірлік себептерді талдау әдістері, соның ішінде:

  * Root Cause Analysis (RCA)
  * "5 Why"әдісі
  * Исикава диаграммасы
* Процестерді талдау және оңтайландыру құралдары:

  * Pareto-талдау
  * Process Mapping
* Медициналық ұйымдардағы тәуекелдерді басқару, соның ішінде:

  * Risk Matrix
  * FMEA (сәтсіздіктердің түрлері мен салдарын талдау)
* Пациенттің маршрутын талдау (patient Journey)
* Медициналық көмектің сапасын бағалау үшін трейсер-әдіснаманы қолдану

7. Практикалық бағыт:

Семинар аясында қатысушылар:
* complaint 360°жүйесін енгізу бойынша өз шешімдерін әзірлеу
* жүйелік қателерді анықтаңыз
* тәуекелдерді талдау
* түзету және алдын алу шараларын қалыптастыру

8. Оқу материалдарына қойылатын талаптар:
Орындаушы мыналарды ұсынуға міндетті:

* әр қатысушыға арналған баспа материалдары
* практикалық қызметте қолданылатын әдістемелік құралдар мен құралдар
* медициналық ұйымдарда одан әрі пайдалануға жарамды материалдар

9.Қатысушылар саны: 4.

10. Орындаушыға қойылатын талаптар:
Орындаушы керек:
* Денсаулық сақтау саласында білім беру іс-шараларын өткізу тәжірибесінің болуы
* білікті жаттықтырушылардың/сарапшылардың қатысуын қамтамасыз ету
* пациенттердің сапасы мен қауіпсіздігін басқару саласындағы құзыреттерді растау
* тәжірибеге бағытталған оқыту форматын қамтамасыз ету
11. Қорытынды құжаттар:
Орындаушы міндетті:
* оқуды сәтті аяқтаған қатысушыларға сертификаттар беру
* қажет болған жағдайда семинарды өткізу туралы есеп беру
12. Қосымша талаптар:

* Оқыту форматына сәйкес келетін үй-жайларды қамтамасыз ету
* Қажетті техникалық жабдықтың болуы (проектор, экран және т. б.)
* Қатысушыларды тіркеуді ұйымдастыру

13. Күтілетін нәтижелер:

* Қатысушылардың кәсіби құзыреттерін арттыру
* Шағымдарды басқарудың заманауи құралдарын игеру
* Түбірлік себептерді талдау және тәуекелдерді басқару дағдыларын қалыптастыру
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