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НАКОСЯЧИЛИ? ОТ ОШИБОК – К УСПЕХУ! 
 
1. ЧТО ДЕЛАТЬ, КОГДА ЧТО-ТО ПОШЛО НЕ ТАК... 

 
Если вы столкнулись с ситуацией, где накосячили или допустили ошибку в 

бизнесе, важно принять ответственность, оперативно реагировать и 
предпринимать шаги для исправления положения. Вариант реагирования может 
быть таким: 

1. Примите ответственность: 

  Не пытайтесь избегать ответственности за совершенные ошибки.  

 Быстрое и честное признание проблемы помогает сохранить доверие 
клиентов и партнеров. 

2. Быстро реагируйте: 

  Реагируйте на ситуацию немедленно. Задержка может только усугубить 
проблему.  

  Клиенты ценят оперативность в решении проблем. 
3. Исследуйте причины: 

  Проведите детальное исследование, чтобы выявить причины ошибки. 
Это поможет предотвратить подобные ситуации в будущем. 

4. Свяжитесь с пострадавшими сторонами: 

  Если ошибка затронула клиентов или партнеров, свяжитесь с ними лично. 

  Объясните ситуацию, принесите извинения и предложите конкретные 
шаги по решению проблемы. 

5. Предоставьте объяснение: 

 Публично объясните произошедшее, предоставьте честное и понятное 
объяснение ситуации. Это поможет снять недопонимание и уменьшить 
негативное воздействие. 

6. Предложите компенсацию: 

  Если возможно, предложите компенсацию пострадавшим сторонам. Это 
может включать в себя скидки, возврат средств, бонусы или другие формы 
возмещения ущерба. 

7. Разработайте план действий: 

  Разработайте план действий по исправлению ошибки и предотвращению 
ее повторения.  

 Поделитесь этим планом с клиентами и сотрудниками, чтобы 
продемонстрировать свою готовность к улучшениям. 

8. Обучение персонала: 

 Если ошибка связана с действиями персонала, предоставьте 
дополнительное обучение и ресурсы, чтобы избежать подобных проблем в 
будущем. 

9. Используйте отзывы для улучшения: 

  Используйте полученные отзывы для улучшения бизнес-процессов.  

 Ошибки – это возможность совершенствования, поэтому извлеките уроки 
и внесите изменения. 

10. Установите новые процессы и контрольные точки: 

 После разбирательства ситуации внесите изменения в процессы и 
установите дополнительные контрольные точки, чтобы избежать подобных 
ошибок в будущем. 

11. Поддержите коммуникацию: 

   Установите прозрачную коммуникацию с вашей аудиторией.  
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 Регулярно информируйте клиентов и партнеров о ваших действиях по 
исправлению ситуации. 

12. Обратитесь за советом: 

  При необходимости обратитесь за советом к консультантам, адвокатам 
или экспертам по управлению кризисами. Они могут предложить 
дополнительные стратегии и решения. 

13. Поддерживайте публичные извинения: 

  Если ситуация требует, предоставьте публичные извинения. Это может 
усилить вашу честность и готовность брать ответственность. 

14. Следите за реакцией общественности: 

 Активно отслеживайте реакцию общественности на ваши шаги по 
урегулированию ситуации. Это поможет вам адаптировать свой подход и 
реагировать на изменения в общественном мнении. 

15. Продолжайте обратную связь: 

 Продолжайте собирать обратную связь от клиентов, чтобы оценить 
эффективность ваших изменений и улучшений. 

16. Оптимизируйте процессы: 

  Проанализируйте, какие процессы вели к ошибке, и оптимизируйте их.  

 Внесите изменения в стандарты работы, чтобы предотвратить подобные 
инциденты в будущем. 

17. Проведите ретроспективу: 

  Проведите ретроспективу с вашей командой, чтобы выявить, что можно 
было бы сделать по-другому. Это может помочь избежать похожих ситуаций в 
будущем. 

18. Оптимизируйте систему обработки жалоб: 

  Если обработка жалоб неэффективна, внесите изменения в систему, 
чтобы обеспечить более быстрое и качественное реагирование на 
возникающие проблемы. 

19. Обновите стратегии кризисного управления: 

 Проанализируйте, насколько эффективными были ваши стратегии 
кризисного управления.  

 Внесите изменения и дополнения для лучшего управления подобными 
ситуациями в будущем. 

20. Повышайте уровень прозрачности: 

  Уровень прозрачности помогает восстановить доверие.  

 Будьте открытыми относительно происшедшего и того, как вы с этим 
справляетесь. 

21. Продолжайте учиться: 

  Примите опыт как урок и используйте его для постоянного обучения. Это 
поможет вам совершенствоваться и укреплять свою организацию. 

 
Запомните, что никто не застрахован от ошибок, и важно, как вы на них 

реагируете и что делаете для их исправления. Правильное и эффективное 
управление ситуацией после ошибки может стать ключевым моментом в 
восстановлении доверия и укреплении вашей репутации. 

 
 

2. КАКИЕ ПРОЦЕДУРЫ И ПРОТОКОЛЫ БЕЗОПАСНОСТИ СЛЕДУЕТ 
СОБЛЮДАТЬ ПРИ ВОЗНИКНОВЕНИИ ОЖОГОВ И ДРУГИХ ПОВРЕЖДЕНИЙ КОЖИ 
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Безопасность клиентов в сфере красоты и ухода за кожей является 
приоритетом. Если возникают ожоги или другие повреждения кожи, важно 
соблюдать определенные процедуры и протоколы для минимизации ущерба и 
предоставления качественной медицинской помощи. Какие шаги нужно 
предпринять: 

1. Немедленная остановка процедуры: 
  Прекратите любую процедуру, которая может вызвать дополнительные 

повреждения.  

    Безопасность клиента должна быть вашим первоочередным приоритетом. 

2. Оказание первой помощи: 
  При химических ожогах смывайте пораженную область нейтрализатором, а 

после холодной водой в течение нескольких минут. Это поможет уменьшить 
температуру кожи и предотвратить дальнейшее повреждение. 

3. Нанесение мягкого охлаждающего крема: 
  Нанесите мягкий охлаждающий крем или гель на поврежденную область. 

Это может снять чувство дискомфорта и уменьшить отечность. 

4. Сообщите клиенту о случившемся: 
 Информируйте клиента о произошедшем инциденте честно и 

профессионально.  

  Уточните, какие дополнительные меры безопасности будут приняты для его 
благополучия. 

5. Зафиксируйте событие: 
  Незамедлительно документируйте случившееся, включая детали процедуры, 

используемые продукты, время и дату, а также реакцию клиента. Это важно для 
последующего анализа и обеспечения безопасности. 

6. Предложите медицинскую помощь: 
  Если повреждения кожи серьезные, рекомендуйте клиенту обратиться за 

медицинской помощью. В случае ожогов, требующих профессионального 
вмешательства, моментальная помощь может быть критичной. 

7. Избегайте самолечения: 
  Не позволяйте клиенту применять мази или кремы без вашего разрешения. 

Некоторые вещества могут ухудшить состояние. 

8. Завершите документацию: 
  После предоставления первой помощи и консультации с медицинскими 

профессионалами, завершите документацию по случаю. Это может включать в 
себя записи о беседах с клиентом, предоставлении медицинской помощи и 
дальнейших шагах. 

9. Соблюдение нормативов и стандартов: 
  Позаботьтесь о том, чтобы все шаги, предпринятые после инцидента, 

соответствовали нормативам и стандартам в области безопасности клиентов. 

10. Информирование страховой компании: 
  Если у вашего бизнеса есть страховка от ответственности, сообщите 

страховой компании о случившемся.  

 Это может быть важным шагом для последующего расследования и 
компенсации. 

11. Соблюдайте конфиденциальность: 
  Соблюдайте конфиденциальность информации о происшествии.  

 Не обсуждайте детали с другими клиентами или сотрудниками без явной 
необходимости. 
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12. Сотрудничайте с медицинскими специалистами: 
  Если клиент получает медицинскую помощь, сотрудничайте с медицинскими 

специалистами, предоставляя всю необходимую информацию о произошедшем. 

13. Проведите внутреннее расследование: 
 Немедленно проведите внутреннее расследование, чтобы выяснить причины 

происшествия.  

   Определите, были ли допущены ошибки в процессе предоставления услуги. 

14. Обучите персонал: 
  В случае обнаружения ошибок в процессах, обучите персонал правильным 

методам предоставления услуг и мерам безопасности. 

15. Внесите коррективы в процессы: 
 На основе результатов расследования внесите коррективы в бизнес-

процессы, чтобы предотвратить подобные инциденты в будущем. 

16. Поддерживайте клиента: 
  Поддерживайте клиента после происшествия, предоставляя необходимую 

информацию о его состоянии и действиях, предпринимаемых вашей компанией. 

17. Свяжитесь с адвокатом: 
  В случае возможных юридических последствий, консультируйтесь с 

адвокатом для разработки стратегии защиты интересов вашего бизнеса. 

18. Обновите политику страхования: 
  Внесите необходимые изменения в политику страхования, чтобы она 

соответствовала вашему текущему бизнес-процессу и рискам. 

19. Проведите тренинги по безопасности: 
  Проведите тренинги по безопасности для всего персонала, чтобы повысить 

осведомленность о возможных рисках и научить их правильным мерам 
предосторожности. 

20. Следите за реакцией общественности: 
  Внимательно следите за реакцией общественности на случившееся.  

  Поддерживайте открытый диалог и прозрачность.  
 
Эффективное управление происшествием и последующими действиями, 

соблюдение протоколов безопасности и ответственность за предоставление услуг 
помогут минимизировать негативные последствия и сохранить доверие клиентов. 

 

 
3. КАК ЭФФЕКТИВНО РЕШАТЬ СЛОЖНЫЕ КЛИНИЧЕСКИЕ СИТУАЦИИ 

 
Мы с вами уже разобрали, что надо делать при ожогах, но могут возникнуть и 

другие сложные клинические ситуации, поэтому мы предлагаем общий порядок  
действия.  Для этого уточняем, что сложные клинические ситуации, это ситуации, 
которые требуют регламентации медицинской помощи. Итак, какие шаги надо 
сделать: 

1. Сохраните спокойствие и профессионализм 
Важно оставаться спокойным и профессиональным в сложных ситуациях. Это 

помогает поддерживать доверие пациентов и коллег, а также способствует 
лучшему принятию решений. 

2. Оцените ситуацию 
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Проанализируйте все доступные данные и информацию о клинической 
ситуации. Понимание полного контекста поможет вам принять обоснованные 
решения. 

3. Консультация с коллегами 
Если ситуация вызывает затруднения, не стесняйтесь обратиться за советом к 

коллегам. Коллективный опыт и мнение могут привнести новый взгляд на 
проблему. 

4. Соблюдайте принципы этики 
Руководствуйтесь принципами этики и профессионального поведения в 

медицинской сфере. Это поможет вам принимать решения, соответствующие 
высоким стандартам медицинской практики. 

5. Вовлечение экспертов 
При необходимости привлекайте специалистов и экспертов в соответствующих 

областях медицины для получения консультаций и дополнительной помощи. 

6. Коммуникация с пациентом 
Важно ясно и честно общаться с пациентом. Объясните ему текущую 

ситуацию, предоставьте всю доступную информацию и согласуйте дальнейшие 
шаги. 

7. Разработка плана действий 
Сформулируйте четкий и структурированный план действий. Определите 

последовательность шагов и ресурсы, которые потребуются для решения 
проблемы. 

8. Обновление знаний 
В медицинской сфере непрерывное обучение является ключевым элементом. 

Обновляйте свои знания и навыки, чтобы быть в курсе последних медицинских 
разработок и технологий. 

9. Проактивное управление рисками 
Развивайте навыки проактивного управления рисками. Заблаговременное 

распознавание и управление потенциальными рисками может предотвратить 
возникновение сложных ситуаций. 

10. Документация: 
Тщательно документируйте все шаги вашего вмешательства и принятые 

решения. Это не только соблюдение стандартов, но и может быть полезным в 
случае анализа ситуации или, возможно, юридических вопросов. 

11. Обратная связь и анализ 
После разрешения ситуации проведите обратную связь и анализ случая. 

Оцените, что было сделано правильно, а где можно улучшиться. 

12. Учитывайте психологические аспекты 
Понимайте, что сложные клинические ситуации могут оказывать 

эмоциональное воздействие на вас и вашу команду. Будьте готовы к поддержке и 
обработке этих эмоций. 

13. Соблюдение стандартов безопасности 
Соблюдайте стандарты безопасности и процедуры для минимизации рисков 

возникновения сложных ситуаций. 

14. Автономия и коллективная работа 
Работайте автономно, но при необходимости взаимодействуйте с коллегами. 

Совместная работа может привести к более эффективным решениям. 

15. Следуйте принципам клинического решения 
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Применяйте принципы клинического решения, такие как анализ клинической 
информации, дифференциальный диагноз и выбор оптимальных методов 
лечения. 

 
Важно помнить, что в не всегда возможно предвидеть все аспекты и события. 

Гибкость, навыки коммуникации и способность к оперативному принятию решений 
являются важными качествами для эффективного решения сложных клинических 
ситуаций. 

 
 

4. КАК СТРОИТЬ СИСТЕМУ КОМПЕНСАЦИЙ И ВОЗМЕЩЕНИЙ В СЛУЧАЕ 
НЕУДАЧНЫХ УСЛУГ 
 

Построение системы компенсаций и возмещений в случае неудачных услуг 
требует внимательного подхода для соблюдения баланса между 
удовлетворением клиентов и финансовой устойчивостью вашего бизнеса. Вот 
несколько шагов, которые могут помочь в создании эффективной системы: 

Шаг 1. Разработка четкой политики: 
 Установите четкую и понятную политику компенсаций и возмещений. 

Определите в них условия, при которых клиент имеет право на компенсацию, и 
предоставьте информацию о процессе подачи заявлений. 

Шаг 2. Определение критериев неудачи: 
  Определите критерии, согласно которым услуга считается неудачной. Это 

может включать в себя несоответствие ожиданиям клиента, технические ошибки, 
неудовлетворительные результаты и другие факторы. 

Шаг 3. Рассмотрение каждого случая индивидуально: 
 При разработке системы компенсаций учтите, что каждая ситуация 

уникальна. Возможно, стоит рассмотреть каждый случай индивидуально, чтобы 
учесть особенности и потребности клиента. 

Шаг 4. Прозрачность и коммуникация: 
  Будьте прозрачными в отношении условий компенсаций.  

 Объясните клиентам, какие сценарии квалифицируются для компенсации, и 
как будет проходить процесс. 

Шаг 5. Варианты компенсации: 
  Разработайте несколько вариантов компенсации, чтобы предложить клиенту 

выбор. Это может включать в себя возмещение денежных средств, 
предоставление бесплатных услуг или товаров, скидки на будущие услуги и т.д. 

Шаг 6. Проверка претензий и обратная связь: 
  Установите механизмы для проверки претензий и обратной связи. Это может 

помочь вам оценить общую ситуацию и внести коррективы в услуги. 

Шаг 7. Работа над улучшением процессов: 
  Используйте обратную связь от клиентов для постоянного улучшения ваших 

бизнес-процессов и предоставляемых услуг. 

Шаг 8. Регулирование финансовых затрат: 
  Будьте осторожны при определении уровней компенсации, чтобы избежать 

финансовых трудностей.  

  При необходимости проводите анализ стоимости компенсаций. 

Шаг 9. Согласование с законодательством: 
  Удостоверьтесь, что ваша система компенсаций соответствует местным 

законодательным требованиям. 
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Шаг 10. Поддержание доверия клиентов: 
  Поддерживайте доверие клиентов, честно и проактивно решая проблемы. 

Это может содействовать сохранению клиентской базы. 

Шаг 11. Развитие культуры обслуживания: 
  Стремитесь к созданию культуры обслуживания, в которой ваш персонал 

ориентирован на решение проблем и предоставление наилучшего опыта 
клиентам. 

 
Построение эффективной системы компенсаций и возмещений требует 

сбалансированного подхода, учитывающего интересы клиентов и финансовые 
возможности компании. 
 


