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Нормативные основания создания
независимой системы оценки качества работы организаций, 

оказывающих социальные услуги – до вступления в силу 
Федерального закона N 256-ФЗ от 21 июля 2014 года

Послание Президента Российской Федерации Федеральному 
Собранию Российской Федерации от 12 декабря 2012 года

2

Указ Президента Российской Федерации от 7 мая 2012 года       № 
597 «О мероприятиях по реализации государственной социальной 
политики» (подпункт«к» пункта 1)

1

Постановление Правительства РФ от 30 марта 2013 года №286 «О 
формировании независимой системы оценки качества работы 
организаций, оказывающих социальные услуги»

3

Распоряжения Правительства РФ, ведомственные приказы, 
региональные НПА

4



Федеральный закон N 256-ФЗ от 21 июля 2014 года
О внесении изменений в отдельные законодательные акты РФ по 

вопросам проведения независимой оценки качества оказания услуг 
организациями в сфере культуры, социального обслуживания, охраны 

здоровья и образования

Цели независимой оценки: 
• предоставление гражданам информации о качестве оказываемых услуг
• повышение качества деятельности учреждений / организаций

Унификация по субъектам:
• Уполномоченный орган
• Общественный совет
• Оператор

Дифференциация по предметам (одна отрасль): 
Независимая оценка качества образования включает в себя:
1) независимую оценку качества подготовки обучающихся;
2) независимую оценку качества образовательной деятельности 

организаций, осуществляющих образовательную деятельность.

Дифференциация по срокам:
Независимая оценка качества работы … организаций проводится не чаще 

одного раза в год и не реже одного раза в три года.



Федеральный закон N 256-ФЗ от 21 июля 2014 года
О внесении изменений в отдельные законодательные акты РФ по 

вопросам проведения независимой оценки качества оказания услуг 
организациями в сфере культуры, социального обслуживания, охраны 

здоровья и образования

Общественные советы:

1) определяют перечни организаций, в отношении качества работы 
которых проводится независимая оценка;

2) формируют предложения для разработки технического задания для 
организации-оператора, принимают участие в рассмотрении 
проектов документации о закупках работ, услуг, а также проектов 
контрактов;

3) устанавливают при необходимости критерии оценки качества 
оказания услуг … (дополнительно к общим критериям);

4) осуществляют независимую оценку качества оказания услуг … с 
учетом информации, представленной оператором;

5) представляют в соответствующие органы результаты независимой 
оценки качества оказания услуг … , а также предложения об 
улучшении качества деятельности организаций / учреждений.



Федеральный закон N 256-ФЗ от 21 июля 2014 года
О внесении изменений в отдельные законодательные акты РФ по 

вопросам проведения независимой оценки качества оказания услуг 
организациями в сфере культуры, социального обслуживания, охраны 

здоровья и образования

Общие критерии (для всех отраслей): 
• открытость и доступность информации об организации / учреждении; 
• комфортность условий предоставления услуг и доступность их получения; 
• время ожидания предоставления услуги; 
• доброжелательность, вежливость, компетентность работников …; 
• удовлетворенность качеством оказания услуг.

Показатели, характеризующие общие критерии оценки качества оказания  услуг в 
сфере культуры, охраны здоровья, образования и социального 
обслуживания, устанавливаются уполномоченными федеральными органами 
исполнительной власти (в четырех сферах) с предварительным обсуждением 
на общественном совете.

Координация деятельности и общее методическое обеспечение проведения 
независимой оценки качества оказания услуг организациями в сфере 
культуры, социального обслуживания, охраны здоровья, образования 
, осуществляются Министерством труда и социальной защиты РФ, в 
порядке, установленном Правительством Российской Федерации.



Пилотный проект по проведению 
Независимой оценки качества работы государственных 

(муниципальных) учреждений, оказывающих социальные услуги в 
сфере здравоохранения (2013 год)

Оценивалась деятельность 9
амбулаторно-поликлинических 

учреждений и 20 сайтов взрослых и 
детских поликлиник

Период проведения исследования:  
оценка сайтов поликлиник была 
произведена в период с 10 по 14 
июня 2013 года,  оценка качества 
работы  поликлиник с гражданами  с  
17 по 19 июня 2013 года.

Исследование проходило в 2-х 
городах: Перми и Соликамске

Исследование работы 
медицинских учреждений и их 
электронных представительств 
проводилось командой 
специалистов Центра ГРАНИ  – 6
человек,  с участием 7
общественных наблюдателей -
исследователей



Инструментарий оценки

Исследование 20 интернет-
сайтов медицинских 

учреждений проводилось 
через сплошной просмотр 

содержимого страниц web-
ресурса

9 натурных 
наблюдений в 
местах 
предоставления 
услуг - амбулаторно-
поликлинических 
учреждениях.

90 индивидуальных интервью  
(опрос на выходе) посетителей 
поликлиники непосредственно 
в местах получения услуг 
амбулаторно-поликлинических 
учреждениях;

9 экспериментов
– «контрольных 
закупок» (метод 

непосредственног
о прохождения 

процедур 
исследователем 

услуги);



Совокупные рейтинги качества работы учреждений 
здравоохранения (2013)
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ПОЛИКЛИНИКА № 3 ГКП № 4

МБУЗ ГКП № 5, Поликлиника № 1

МБУЗ "Городская поликлиника № 2"

Городская десткая клиническая поликлинника 
№ 5

Поликлинника №3 ГКП №9 города Перми

Поликлинника №1 ГП №7

г. Соликамск, МБМУ "Городская поликлиника 
№ 1"

Поликлиника №1, ГП №12

Поликлиника №1 ГКП №1 



Различные отраслевые и региональные схемы 
(примеры)

Санкт-Петербург 
• Пул некоммерческих организаций
• Взаимодействие с уполномоченным органом (Комитет по соц.политике) и 

Советом
• Без бюджетных средств (пока)

Пермский край (соц.обслуживание)
• Фонд Дедморозим – оператор с заключением договора
• Взаимодействие с Минсоцем и Советом, взаимодействие с краевым 

Советом
• Без бюджетных средств

Технический подход: 
Уполномоченные органы, учреждения и предприятия и организации 

обеспечивают на своих официальных сайтах в сети "Интернет" 
техническую возможность выражения мнений получателями услуг о 
качестве оказания услуг



Единая система – Пермский край



Экспертиза деятельности учреждений здравоохранения на 
территории Пермского края (Независимая оценка качества 

работы государственных (муниципальных) 
учреждений, оказывающих услуги в сфере здравоохранения) -

2014

Цель экспертизы:

1) улучшение информированности потребителей о качестве работы учреждений 
здравоохранения;

2) установление диалога между учреждениями здравоохранения и гражданами -
потребителями услуг;

3) повышения качества организации услуг  населению в сфере здравоохранения.

Задачи:

• анализ НПА с целью выявления существующих требований к организации 
предоставления услуг в учреждениях здравоохранения;

• выявление и анализ практики организации предоставления услуг в 
учреждениях здравоохранения; 

• получение сведений от получателей услуг о практике организации 
предоставления услуг медицинских учреждений; 

• интерпретация и оценка полученных данных, построение рейтингов;

• формирование предложений по повышению качества работы медицинских 
организаций.



Экспертиза деятельности учреждений здравоохранения на 
территории Пермского края

Объект: Деятельность государственных учреждений здравоохранения Пермского 
края по организации процесса предоставления услуг населению.

Предмет: характеристики процесса взаимодействия медицинского учреждения и 
гражданина – получателя услуг здравоохранения, включая оценку 
предоставления информации, требований к среде взаимодействия, особо 
значимых для получателей услуг параметров. 

Требования к используемым методам:

Совокупность используемых методов должна позволить получить информацию о 
деятельности медицинских учреждений по следующим направлениям:

• открытость и доступность информации о медицинской организации в т.ч. 
наличие интернет-сайта, полнота, доступность и актуальность, размещенной 
на нем информации, наличие и качество обратной связи;

• комфортность условий и доступность получения медицинских услуг;

• временные издержки при получении медицинской услуги;

• доброжелательность, вежливость работников медицинского учреждения;

• удовлетворенность потребителей качеством обслуживания в медицинского 
учреждения.



Этап №1 Организация проведения независимой оценки качества работы государственных
(муниципальных) учреждений, оказывающих услуги в сфере здравоохранения

1. Сформировать перечень учреждений здравоохранения Пермского края, оказывающих
услуги в амбулаторных и стационарных условиях (в количестве не менее 130), для
проведения независимой оценки качества и формирования рейтингов их деятельности в
текущем периоде, на основании решения общественного совета при Минздраве
Пермского края от 20.03.2014 г.;

2. Сформировать перечни параметров качества работы медицинских учреждений в
соответствии с Приказом Минздрава России от 31.10.2013 №810а и Порядком
независимой оценки качества работы государственных (муниципальных)
учреждений, оказывающих услуги в сфере здравоохранения, утвержденным решением
общественного совета при Минздраве Пермского края от 20.03.2014 г.;

3. Определить методы и каналы сбора информации, особенности их использования с учетом
специфики деятельности медицинских учреждений, с учетом решения общественного
совета при Минздраве Пермского края;

4. Определить подходы к построению рейтингов учреждений, по результатам независимой
оценки учреждений здравоохранения Пермского края, с учетом специфики деятельности
отдельных типов учреждений здравоохранения, особенностей получателей медицинских
услуг;

5. Представление результатов первого этапа для рассмотрения общественному совету при
Министерстве здравоохранения Пермского края



Этап №2 Подготовка к проведению независимой оценки качества работы государственных
(муниципальных) учреждений, оказывающих услуги в сфере здравоохранения)

6. Проведение анализа не менее 5 законодательных и иных нормативных правовых актов в
сфере охраны здоровья, регулирующих деятельность медицинских организаций; сбор и
анализ мнений не менее 30 экспертов, не менее 50 потребителей услуг в сфере
здравоохранения, не менее 50 интернет-источников с целью составления предварительного
перечня проблем для изучения;

7. Разработка методик (применительно к каждому методу исследования и каналу сбора
данных, но не менее 3 каналов и трех методов по каждому учреждению) и инструментария
сбора первичной информации по отдельным типам медицинских учреждений и с учетом их
специфики, в том числе рекомендаций для полевых исследователей (последовательность
задаваемых вопросов, описание вариантов поведения в зависимости от ответов
респондента, порядок опроса, порядок проведения наблюдений, интерпретации и
фиксации данных), форм для регистрации первичной информации, анкет в зависимости от
типа медицинского учреждения;

8. Формирование выборки для проведения опросов получателей услуг медицинских
учреждений не менее 15 опрошенных по каждому медицинскому учреждению;

9. Разработка методики построения рейтингов по результатам независимой оценки
учреждений здравоохранения Пермского края, с учетом специфики деятельности
отдельных типов учреждений здравоохранения, особенностей получателей медицинских
услуг

10. Представление результатов второго этапа для рассмотрения общественному совету при
Министерстве здравоохранения Пермского края



Этап №3. Сбор, обработка и анализ первичной информации о деятельности государственных
(муниципальных) учреждений, оказывающих услуги в сфере здравоохранения

11. Проведение «полевого этапа» исследования организации работы учреждений здравоохранения
Пермского края, оказывающих услуги в амбулаторных и стационарных условиях (в количестве не
менее 130),– сбор и обработка первичных данных в соответствии с методикой, разработанной в
ходе второго этапа (включая выезды в каждое медицинское учреждение, в соответствии с
перечнем медицинских учреждений, сформированным на первом этапе).

Этап №4. Анализ и оценка качества работы государственных (муниципальных) учреждений,
оказывающих услуги в сфере здравоохранения

12. Интерпретация полученных данных

13. Сопоставление реальных (фактических) и нормативно установленных значений
исследуемых показателей;

14. Выявление территориальных и иных особенностей деятельности медицинских
учреждений;

15. Формирование рейтинга медицинских учреждений, по результатам независимой оценки
учреждений здравоохранения Пермского края, с учетом специфики деятельности
отдельных типов учреждений здравоохранения, особенностей получателей медицинских
услуг, в соответствии с методикой, разработанной в ходе 2 этапа;

16. Формирование предложений по повышению качества работы проанализированных
медицинских учреждений, согласно перечню, сформированному на первом этапе;

17. Представление результатов четвертого этапа для рассмотрения общественному совету при
Министерстве здравоохранения Пермского края



Полевой этап – настоящее время

208 мест предоставления услуг на территории края

Исследовательская команда – около 35 человек

Рабочие карты по четырем методам:

Натурные наблюдения (1. Оценка внешнего благоустройства, 2. Оценка 
внутреннего благоустройства, 3. Оценка информационной среды 
учреждения  )

Эксперимент «контрольная закупка» (запись на прием к врачу в 
регистратуре учреждения по телефону, получению информации по 
телефону)

Опрос получателей услуг

Исследование интернет-сайтов медицинских учреждений (48 
критериев, 6 блоков)



СПАСИБО ЗА ВНИМАНИЕ!


