
 

МИНИСТЕРСТВО ЗДРАВООХРАНЕНИЯ ТУЛЬСКОЙ ОБЛАСТИ 

 

ПРИКАЗ 

 

от17.01.2014        № 31-осн 
 

 

Об организации работы по 

формированию независимой 

системы оценки качества работы 

государственных учреждений 

здравоохранения Тульской 

области 

 

 

 В целях организации работы по формированию независимой системы 

оценки качества работы государственных учрежденийздравоохранения 

Тульской области, оказывающих услуги в сфере здравоохранения,на 

основании п.п. 4 п. 7 Положения о министерстве здравоохранения Тульской 

области, утвержденного постановлением правительства Тульской области от 

11.12.2012 № 698,   п р и к а з ы в а ю :  

1. Утвердить Положение о работе комиссии по формированию 

независимой системы оценки качества работы государственного учреждения 

здравоохраненияТульской области (приложение 1). 

2. Утвердить Анкету по анализу удовлетворенности качеством 

предоставления медицинских услуг в амбулаторных условиях (приложение 

2). 

3. Утвердить Анкету по анализу удовлетворенности качеством 

предоставления медицинских услуг в стационарных условиях (приложение 

3). 

4.  Утвердить Показатели оценки качества работы государственного 

учреждения здравоохраненияТульской области в амбулаторных условиях 

(приложение 4). 

5. Утвердить Показатели оценки качества работы государственного 

учреждения здравоохраненияТульской областив стационарных условиях 

(приложение 5). 

6. Утвердить Сводную карту оценки доступности медицинских 

услуг (приложение 6). 

7. Утвердить форму Плана мероприятий по улучшению качества 

работы государственного учреждения здравоохранения Тульской области 

(приложение 7). 

8. Руководителям государственных  учреждений здравоохранения 

Тульской области: 



8.1. Создать Комиссию по формированию независимой системы 

оценки качества работы государственного учреждения здравоохранения 

Тульской области. 

8.2. Ежеквартально проводить заседания Комиссии  по 

формированию независимой системы оценки качества работы 

государственного учреждения здравоохранения Тульской области. 

8.3. Ежеквартально до 5-го числа месяца, следующего после 

отчетного периода, направлять информацию по критериям эффективности 

деятельности государственного учреждения здравоохранения Тульской 

областив Открытый клуб при Общественном совете министерства 

здравоохранения Тульской области. 

8.4. Ежегодно до 20 января разрабатывать план мероприятий по 

улучшению качества работы государственного учреждения здравоохранения 

Тульской области по результатам независимой оценки и согласовывать его с 

министерством здравоохранения Тульской области. 

8.5. Размещать на сайте государственного учреждения 

здравоохранения Тульской области планы мероприятий по улучшению 

качества работы и решения Общественного совета. 

8.6. Ежегодно актуализировать и размещать на сайте www.bus.gov.ru 

информацию о государственном учреждении здравоохранения Тульской 

области по мере внесения изменений и формирования рейтинга. 

9. Руководителю Открытого клуба при Общественном совете 

министерства здравоохранения Тульской области обеспечить 

ежеквартальный мониторинг проведения независимой оценки качества 

работы  государственных учреждений здравоохранения Тульской области и 

размещение не реже двух раз в год рейтинговгосударственных учреждений 

здравоохранения Тульской области на сайте министерства здравоохранения 

Тульской области в срок до 15-го числа месяца, следующего  после отчетного 

периода. 

10. Директору ГУЗ ТО «Тульский областной медицинский 

информационно-аналитический центр» (Коновалова И.А.) обеспечить не 

реже двух раз в год размещение рейтингов государственных учреждений 

здравоохранения Тульской области на отдельном виджете на сайте 

министерства здравоохранения  Тульской области в срок до 15-го числа 

месяца, следующего  после отчетного периода. 

11. Контроль за исполнением настоящего приказа оставляю за собой. 

12. Приказ вступает в силу с момента подписания. 

 

Министр здравоохранения   

Тульской области 

О.А. Аванесян 

 

http://www.bus.gov.ru/


 
Приложение 1 

 к приказу министерства  

здравоохранения Тульской области 

 от 17.01.2014 № 31-осн 
 

Положение 

о комиссии при общественном совете по формированию независимой  

системы оценки качества работы  при  

«полное название учреждения» 

 

1. Общие положения 

 

1.1. Комиссия при Общественном совете по вопросам независимой оценки качества 

работы «полное название учреждения» (далее – Комиссия) является органом общественного 

управления при «полное название учреждения» (далее – Учреждение).  

1.2. Основной целью деятельности Комиссии является независимая оценка качества 

работы учреждений. 

1.3. Комиссия в своей деятельности руководствуется действующим законодательством 

Российской Федерации, указами и распоряжениями Президента Российской   Федерации, 

постановлениями и распоряжениями Правительства Российской Федерации, иными правовыми 

актами Российской Федерации, законами Тульской области, указами и распоряжениями 

губернатора Тульской области, постановлениями и распоряжениями правительства Тульской 

области, настоящим Положением. 

1.4. Комиссия осуществляет возложенные на него функции во взаимодействии с 

общественными и другими организациями. 

1.5. Решения Комиссии носят рекомендательный характер. 

 

2. Задачи и функции Комиссии 

 
2.1.   Основными задачами Комиссии являются: 

- подготовка материалов по вопросам независимой оценки качества работы Учреждения; 

- выявление, обобщение и анализ общественного мнения о качестве работы Учреждения; 

- подготовка предложений по повышению качества работы Учреждения; 

- участие в разработке планов мероприятий по улучшению качества работы Учреждения. 

1.2. Основными функциями Комиссии являются: 

- изучение рейтинга Учреждения на сайте www.bus.gov.ru; 

- изучение показателей, характеризующих работу Учреждения, в соответствии  с перечнем 

показателей независимой оценки качества работы Учреждения, утвержденных приказом 

министерства здравоохранения Тульской области; 

- организация и проведение анкетирования получателей медицинских услуг и других 

категорий населения с целью осуществления независимой  оценки качества работы Учреждения; 

- изучение материалов средств массовой информации о качестве работы Учреждения; 

- участие в составлении рейтинга в соответствии с достигнутыми значениями показателей в 

Учреждении; 

- участие в организации и проведении мероприятий, направленных на повышение качества 

работы Учреждения (круглые столы, конференции и др.); 

- разработка и внесение на рассмотрение руководства Учреждения предложений и 

рекомендаций в виде решений Комиссии. 

 

3. Права Комиссии 

 

3.1. Комиссия  имеет право: 

- запрашивать и получать в установленном порядке от руководства Учреждения документы, 

материалы и информацию по вопросам, отнесенным к его компетенции; 

- проводить анкетирование пациентов и других категорий населения о качестве работы 

Учреждения в соответствии с анкетами,утвержденными приказом министерства здравоохранения 

Тульской области. 

http://www.bus.gov.ru/


 

4. Состав, порядок формирования и организация деятельности Комиссии 

 

4.1. Состав Комиссии утверждается решением общественного совета учреждения на 

основании согласий об участии в деятельности Комиссии. 

4.2. Непосредственное руководство деятельностью Комиссии  и контроль за 

исполнением принятых Комиссией решений осуществляет председатель Комиссии.  

4.3. В состав Комиссии могут входить представители заинтересованных общественных 

и профсоюзных организаций, независимые эксперты. Председателем Комиссии не может быть 

руководитель Учреждения.  В состав Комиссии входят не более 10 человек. 

4.4. Председатель Комиссии отвечает за: 

- организацию работы Комиссии по оценке доступности социальных услуг в Учреждении; 

 - направление информации в Общественный совет ГУЗ и при министерстве 

здравоохранения Тульской области в случае выявления фактов нарушений в деятельности 

Учреждения, влияющих на качество социальных услуг; 

- взаимодействие с Общественным советом при министерстве здравоохранения Тульской 

области. 

В отсутствие председателя Комиссии его функции выполняет один из членов Комиссии по 

его поручению. 

4.5. Секретарь Комиссии отвечает за: 

- обеспечение работы Комиссии; 

- ведение протоколов заседаний Комиссии; 

- ведение документации, отражающей оценку доступности социальных услуг; 

- подготовку информации в Общественный совет при министерстве здравоохранения 

Тульской области; 

- размещение протоколов на сайте Учреждения. 

           4.6.  Члены Комиссии отвечают за: 

- своевременную и качественную подготовку или экспертизу рассматриваемых на 

Комиссии вопросов; 

- активное участие в работе Комиссии; 

- соблюдение требований экономической и информационной безопасности во время  

работы с конфиденциальной информацией. 

4.7. Комиссия осуществляет свою деятельность в соответствии с планом работы, 

принимаемым на заседании Комиссии и утверждаемым председателем Комиссии. 

4.8. Комиссия проводит анкетирование населения из расчета: 

- не менее 30 анкет для опроса в амбулаторных условиях на 1 члена комиссии по 

формированию независимой системы оценки качества работы Учреждения;  

- не менее 30 анкет для опроса в стационарных условиях на 1 члена комиссии по 

формированию независимой системы оценки качества работы Учреждения.  

4.9. Заседания Комиссии проводятся по мере необходимости, но не реже одного раза в 

три месяца, и считаются  правомочными, если на заседании присутствует не менее двух третей 

списочного состава его членов. 

4.10. Решение Комиссии принимается путем открытого голосования простым 

большинством голосов. При равенстве голосов решающим  является голос председателя 

Комиссии. В том случае, если член Комиссии не может присутствовать на заседании по 

объективным причинам, он вправе представить свое мнение по рассматриваемым вопросам в 

письменном виде. 

4.11.   Решения Комиссии оформляются протоколами, которые подписываются 

председателем Комиссии,  и  носят рекомендательный характер. 

4.12.   Протокол заседания Комиссии оформляется ответственным секретарем Комиссии 

в течение 10 рабочих дней после проведения заседания Комиссии. 

4.13.   Организационно-техническое обеспечение деятельности Комиссии осуществляет 

Учреждение. 



 
Приложение 2 

 к приказу министерства  

здравоохранения Тульской области 

 от 17.01.2014 № 31-осн 

 

 

Анкета 
по анализу удовлетворенности качеством предоставления 

медицинских услуг в амбулаторных условиях 

 
Мы хотим узнать, как Вы оцениваете качество работы медицинской организации, 

в которой Вам оказывают медицинские услуги. 
Просим Вас с пониманием отнестись к анкетированию и внимательно ответить на 

задаваемые вопросы. Выберите один из вариантов на каждый вопрос. 
При этом не нужно указывать свое имя, Ваши личные данные нигде не прозвучат. 
Ваше мнение нам очень важно и будет учтено в дальнейшей работе. 
1. Когда Вам приходилось последний раз обращаться в медицинскую 

организацию для получения медицинской помощи? 
 

     ┌─┐ 

     │ │ обращался (напишите месяц, год) 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ не обращался в данную  медицинскую   организацию за   получением 

     └─┘ 

медицинской помощи 

 
2. Когда Вам потребовалось посещение врача, удалось ли Вам записаться на 

прием при первом обращении в медицинскую организацию? 
 

     ┌─┐ 

     │ │ да 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ нет 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ не обращался 

     └─┘ 

 
3. Сколько дней прошло с момента обращения в медицинскую организацию за 

получением медицинской помощи у нужного Вам врача до назначенного времени 
приема у врача? 

 
     ┌─┐ 

     │ │ прошло около______________дней 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ не обращался 

     └─┘ 

 
4. Насколько легко Вам удалось записаться на прием к врачу одним из указанных 

способов? 
 



     по телефону: 

     ┌─┐ 

     │ │ очень легко 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ легко 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ сложно 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ очень сложно 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ не удалось записаться 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ не пользовался 

     └─┘ 

     личное обращение в регистратуру: 

 
     ┌─┐ 

     │ │ очень легко 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ легко 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ сложно 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ очень сложно 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ не удалось записаться 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ не пользовался 

     └─┘ 

 
     через интернет: 

     ┌─┐ 

     │ │ очень легко 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ легко 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ сложно 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ очень сложно 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ не удалось записаться 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ не пользовался 

     └─┘ 

 



     на прием к нужному мне врачу меня записал лечащий врач: 

     ┌─┐ 

     │ │ очень легко 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ легко 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ сложно 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ очень сложно 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ не удалось записаться 

     └─┘ 

 
     ┌─┐ 

     │ │ не пользовался 

     └─┘ 

 
 
5. Сколько времени Вы ожидали приема в очереди? 
 

     ┌─┐ 

     │ │ практически не пришлось ожидать в очереди 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ да, пришлось ждать приема в очереди около______________минут (ы) 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ не помню 

     └─┘ 

 
6. Удовлетворены ли Вы условиями ожидания приема (наличие свободных мест 

ожидания, туалета, питьевой воды, чистота и свежесть помещения)? 
 

     ┌─┐ 

     │ │ полностью удовлетворен 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ частично удовлетворен 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ скорее не удовлетворен 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ полностью не удовлетворен 

     └─┘ 

 
7. Если Вам приходилось вызывать участкового врача на дом, то получили ли Вы 

необходимую помощь и консультацию? 
 

     ┌─┐ 

     │ │ да, помощь была оказана на дому вовремя 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ да, помощь была оказана позже, чем это требовалось 

     └─┘ 



     ┌─┐ 

     │ │ нет,   пришлось    самостоятельно  обращаться   в   медицинскую 

     └─┘ 

организацию 

     ┌─┐ 

     │ │ не возникало необходимости вызывать врача на дом 

     └─┘ 

 
8. В случае, если после обращения в медицинскую организацию Вы получили 

направление на плановую госпитализацию, то сколько времени Вам пришлось ожидать 
плановую госпитализацию? 

 
     ┌─┐ 

     │ │ Количество дней ожидания (напишите) _________________дней 

     └─┘ 

 
9. В случае если после обращения в медицинскую организацию Вам были 

назначены диагностические исследования, то сколько времени прошло от назначения 
до прохождения Вами исследований и от прохождения исследований до получения 
результатов исследования? 

- количество дней от назначения до прохождения исследований___________ дней 
- количество дней от прохождения исследований до получения результатов 

____________ дней 
 
10. Удовлетворены ли Вы приемом у врача? Оцените по 5-балльной шкале, где 1 

- крайне плохо, а 5- отлично 
 

N Работа врача и 
медицинской сестры 

1 2 3 4 5 Ваша 
оценка 

1 Вежливость и 
внимательность врача 

крайне 
плохо 

плохо удовлетвор
ительно 

хорошо отлично  

2 Вежливость и 
внимательность 
медицинской сестры 

крайне 
плохо 

плохо удовлетвор
ительно 

хорошо отлично  

3 Объяснение врачом 
назначенных 
исследований, 
проведенных 
исследований и 
назначенного лечения 

крайне 
плохо 

плохо удовлетвор
ительно 

хорошо отлично  

4 Выявление врачом 
изменения состояния 
здоровья с учетом 
жалоб пациента на 
боли, недомогание и 
прочие ощущения 

крайне 
плохо 

плохо удовлетвор
ительно 

хорошо отлично  

 
11. Удовлетворены ли Вы посещением медицинской организации и оказанием 

медицинской помощи? 
 

     ┌─┐ 

     │ │ да, полностью 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ больше да, чем нет 

     └─┘ 



     ┌─┐ 

     │ │ больше нет, чем да 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ не удовлетворен 

     └─┘ 

 
12. Рекомендовали бы Вы данную медицинскую организацию Вашим друзьям и 

родственникам? 
 

     ┌─┐ 

     │ │ да 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ нет 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ пока не знаю 

     └─┘ 

 
13. Считаете ли Вы информирование о работе данной медицинской организации 

(сайт, стенды), порядке предоставления медицинских услуг достаточным? 
 

     ┌─┐ 

     │ │ да, полностью 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ больше да, чем нет 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ больше нет, чем да 

     └─┘ 

 
14. Удовлетворены ли Вы качеством и полнотой информации, доступной на 

официальном сайте медицинской организации? 
 

     ┌─┐ 

     │ │ да, полностью 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ больше да, чем нет 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ больше нет, чем да 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ не удовлетворен 

     └─┘ 

 
Ваши предложения, пожелания по улучшению качества предоставляемых 

медицинских услуг: 
_________________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________________ 

 
Дата заполнения "____"__________20_____г. 
 

Благодарим Вас за участие в нашем опросе! 



 
Приложение 3 

 к приказу министерства  

здравоохранения Тульской области 

 от 17.01.2014 № 31-осн 

 

Анкета 
по анализу удовлетворенности качеством предоставления медицинских услуг в 

стационарных условиях 

 
Мы хотим узнать, как Вы оцениваете качество работы медицинской организации, 

в которой Вам оказывают медицинские услуги. 
Просим Вас с пониманием отнестись к анкетированию и внимательно ответить на 

задаваемые вопросы. Выберите один из вариантов на каждый вопрос. 
При этом не нужно указывать свое имя, Ваши личные данные нигде не прозвучат. 
Ваше мнение нам очень важно и будет учтено в дальнейшей работе. 
 
1. Когда Вам приходилось последний раз проходить лечение в стационаре? 
 

     ┌─┐ 

     │ │ проходил лечение в режиме стационара круглосуточного  пребывания 

     └─┘ 

(напишите месяц и год, когда Вы были выписаны из больницы) 

     ┌─┐ 

     │ │ проходил лечение в режиме дневного стационара (напишите  месяц и 

     └─┘ 

год, когда Вы были выписаны из медицинской организации) 

     ┌─┐ 

     │ │ не обращался в медицинскую организацию за получением медицинской 

     └─┘ 

помощи 

 
2. Удовлетворены ли Вы продолжительностью, условиями ожидания (наличие 

доступа к туалету, питьевой воде, чистота и свежесть помещения) и отношением 
персонала больницы в приемном покое больницы в день госпитализации? 

 
     ┌─┐ 

     │ │ полностью удовлетворен 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ частично удовлетворен 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ скорее не удовлетворен 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ полностью не удовлетворен 

     └─┘ 

 
3. Если Вам во время данного пребывания в медицинской организации 

проводились процедуры, требующие обезболивания, то оцените действия врачей и 
медицинских сестер при их выполнении? 

 
 

     ┌─┐ 

     │ │ отлично 

     └─┘ 



     ┌─┐ 

     │ │ хорошо 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ удовлетворительно 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ плохо 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ крайне плохо 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ не требовалось 

     └─┘ 

 
4. Удовлетворены ли Вы отношением врачей и медицинских сестер во время 

пребывания в медицинской организации? Оцените по 5-балльной шкале, где 1 - крайне 
плохо, а 5 - отлично 

 

N Работа врача и 
медицинской сестры 

1 2 3 4 5 Ваша 
оценка 

1 Вежливость и 
внимательность врача 

крайне 
плохо 

плохо удовлетвор
ительно 

хорошо отлично  

2 Вежливость и 
внимательность 
медицинской сестры 

крайне 
плохо 

плохо удовлетвор
ительно 

хорошо отлично  

3 Объяснение врачом 
назначенных 
исследований, 
проведенных 
исследований и 
назначенного лечения 

крайне 
плохо 

плохо удовлетвор
ительно 

хорошо отлично  

4 Выявление врачом 
изменения состояния 
здоровья с учетом 
жалоб пациента на 
боли, недомогание и 
прочие ощущения 

крайне 
плохо 

плохо удовлетвор
ительно 

хорошо отлично  

 
5. Удовлетворены ли Вы питанием во время пребывания в медицинской 

организации? 
 

     ┌─┐ 

     │ │ полностью удовлетворен 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ частично удовлетворен 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ скорее не удовлетворен 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ полностью не удовлетворен 

     └─┘ 

 
 
 



6. Во время данного пребывания в больнице как часто возле Вашей палаты 
соблюдалась тишина в ночное время? 

 
     ┌─┐ 

     │ │ всегда 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ как правило 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ иногда 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ никогда 

     └─┘ 

 
7. Удовлетворены ли Вы качеством уборки помещений, освещением комнат, 

температурным режимом? 
 

     ┌─┐ 

     │ │ полностью удовлетворен 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ частично удовлетворен 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ скорее не удовлетворен 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ полностью не удовлетворен 

     └─┘ 

 
8. Если во время пребывания в медицинской организации Вам требовалась 

помощь медсестер или другого персонала больницы по уходу, то оцените действия 
персонала? 

 
     ┌─┐ 

     │ │ отлично 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ хорошо 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ удовлетворительно 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ плохо 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ крайне плохо 

     └─┘ 

 
9. Возникала ли у Вас во время пребывания в медицинской организации 

необходимость приобретать лекарственные средства, необходимые для лечения, за 
свой счет? 

 
     ┌─┐ 

     │ │ да,   в   качестве   лучшей  альтернативы лечения    бесплатными 

     └─┘ 



лекарствами 

     ┌─┐ 

     │ │ да, так как нужных лекарств не было в наличии 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ нет, нужные лекарства предоставлялись бесплатно 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ не возникало необходимости приема лекарственных средств 

     └─┘ 

 
10. Возникала ли у Вас во время пребывания в медицинской организации 

необходимость оплачивать дополнительные диагностические исследования за свой 
счет? 

 
     ┌─┐ 

     │ │ да 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ нет 

     └─┘ 

 
11. Приходилось ли Вам благодарить (деньгами, подарками и т.п.) врачей? 
 

     ┌─┐ 

     │ │ да 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ нет 

     └─┘ 

 
12. Кто был инициатором благодарения? 
 

     ┌─┐ 

     │ │ я сам (а) 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ врач 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ подсказали 

     └─┘ 

 
13. Удовлетворены ли Вы условиями оказания медицинской помощи? 
 

     ┌─┐ 

     │ │ да, полностью 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ больше да, чем нет 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ больше нет, чем да 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ не удовлетворен 

     └─┘ 

 
 



14. Рекомендовали бы Вы данную медицинскую организацию Вашим друзьям и 
родственникам? 

 
     ┌─┐ 

     │ │ Да 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ нет 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ пока не знаю 

     └─┘ 

15. Считаете ли Вы информирование о работе данной медицинской организации 
(сайт, стенды), порядке предоставления медицинских услуг достаточным? 

 
     ┌─┐ 

     │ │ да, полностью 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ больше да, чем нет 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ больше нет, чем да 

     └─┘ 

 
16. Удовлетворены ли Вы качеством и полнотой информации, доступной на 

официальном сайте медицинской организации? 
 

     ┌─┐ 

     │ │ да, полностью 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ больше да, чем нет 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ больше нет, чем да 

     └─┘ 

     ┌─┐ 

     │ │ не удовлетворен 

     └─┘ 

 
Ваши предложения, пожелания по улучшению качества предоставляемых 

медицинских услуг: 
 

_________________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________________ 

 
 
 
Дата заполнения "____"___________________20____г. 
 
 
 

Благодарим вас за участие в нашем опросе! 



 
Приложение 4 

 к приказу министерства  

здравоохранения Тульской области 

 от 17.01.2014 № 31-осн 

 

 

Показатели оценки качества работы государственного учреждения здравоохранения Тульской области 
(амбулаторные условия) 

 
 

Наименование показателя Источник 
информации 

Значимость 
показателя, 

баллы 
(макс=5) 

Оценка 

1. Открытость и доступность информации о медицинской организации  

1) уровень рейтинга на сайте www.bus.gov.ru (от 0 до 1) www.bus.gov.ru 0-1  

2) полнота, актуальность и понятность информации о медицинской 
организации, размещаемой на официальном сайте (балл) 

Анализ сайтов 0-2  

3) наличие и доступность способов обратной связи с потребителями 
услуг в сфере здравоохранения (балл) 

Анализ сайтов 0-3  

4) доля пациентов, считающих информирование о работе 
медицинской организации и порядке предоставления услуг в сфере 
здравоохранения достаточным – сайт, стенды (от числа 
опрошенных, %) 

Опрос граждан-
получателей 

социальных услуг 

0-3  

5) доля пациентов, удовлетворенных качеством и полнотой 
информации, доступной на официальном сайте медицинской 
организации (%) 

Опрос граждан-
получателей 

социальных услуг 

0-3  

Доля пациентов (п.4 и п.5) - рекомендуем рассчитывать исходя из следующих параметров: 
3 – от 80 до 100% опрошенных ответили «да, полностью».  
2 – от 60 до 79% ответили  «больше да, чем нет».  
1 – от 30 до 59% ответили «больше нет, чем да». 
0 – менее 29 % ответили «не удовлетворен». 

garantf1://890941.13378/
garantf1://890941.13378/


2. Комфортность условий и доступность получения медицинских услуг, в том числе для граждан с 
ограниченными возможностями здоровья 

 

1) доля пациентов, которые записались на прием у врача при первом 
обращении в медицинскую организацию (%). 

Опрос граждан-
получателей 

социальных услуг 

0-5  

Доля пациентов - рекомендуем рассчитывать исходя из следующих параметров: 
5 – от 80 до 100% опрошенных ответили «да».  
4 – от 70 до 79% ответили «да». 
3 – от 50 до 69% ответили «да». 
2 – от 30 до 49% ответили  «да». 
1 – от 10 до 29% ответили «да». 
0 – менее 10% ответили «да». 

2) средняя длительность ожидания посещения врача с момента 
записи на прием 
       4 – ожидание менее установленного срока. 
       3 - ожидание соответствует  установленному сроку. 
       1 – ожидание дольше установленного срока. 

Опрос граждан-
получателей 

социальных услуг 

0-4  

3) доступность записи на прием к врачу (по телефону, с 
использованием сети "Интернет", в регистратуре, посредством 
личного общения с лечащим врачом). 

5 – очень легко 
4 – легко 
3 – сложно 
2 – очень сложно 
1 – не удалось записаться 
 

Рекомендуем проанализировать применяемые способы записи и 
указать наиболее востребованные. 

Опрос граждан-
получателей 

социальных услуг 

0-5  

3. Время ожидания в очереди при получении медицинской услуг  

1) время ожидания посещения врача в очереди (мин.) 
 

Опрос граждан-
получателей 

социальных услуг 

0-2  

2) время ожидания плановой госпитализации с момента получения 
направления на плановую госпитализацию 

Опрос граждан-
получателей 

0-3  



       3 – ожидание менее установленного срока. 
       2 - ожидание соответствует установленному сроку. 
      1 – ожидание дольше установленного срока. 

социальных услуг 

3) время ожидания результатов диагностического исследования 
       3 – ожидание менее установленного срока. 
       2 - ожидание соответствует установленному сроку. 
      1 – ожидание дольше установленного срока. 

Опрос граждан-
получателей 

социальных услуг 

0-3  

4. Доброжелательность, вежливость и компетентность работников медицинской организации  

1) доля потребителей услуг, которые высоко оценивают 
доброжелательность, вежливость и внимательность работников 
медицинских организаций (%) 

 

Опрос граждан-
получателей 

социальных услуг 

0-4  

2) доля потребителей услуг, которые высоко оценивают 
компетентность медицинских работников (%) 

Опрос граждан-
получателей 

социальных услуг 

0-4  

Доля пациентов (п.1 и п.2) - рекомендуем рассчитывать исходя из следующих параметров: 
4 - от 80 до 100% опрошенных ответили «хорошо» и «отлично» 
3 – от 50 до 79% опрошенных ответили «хорошо» и «отлично» 
2 – от 30 до 49% опрошенных ответили «хорошо» и «отлично» 
1 – от 20 до 29% опрошенных ответили «хорошо» и «отлично» 

           0 – менее 20 % опрошенных ответили «хорошо» и «отлично» 

5. Удовлетворенность качеством обслуживания в медицинской организации  

1) удовлетворенность условиями ожидания приема у врача в 
очереди (%) 
Рекомендуем рассчитывать исходя из следующих параметров: 

5 – от 80 до 100% опрошенных ответили «полностью 
удовлетворен».  

4 – от 70 до 79% ответили «полностью удовлетворен».  
3 – от 50 до 69% ответили «полностью удовлетворен».  
2 – от 30 до 49% ответили  «полностью удовлетворен».  
1 – от 10 до 29% ответили «полностью удовлетворен».  
0 – менее 10% ответили «полностью удовлетворен».  

Опрос граждан -
получателей 

социальных услуг 

0-5  

2) доступность получения медицинской помощи на дому (%) 
Рекомендуем рассчитывать исходя из следующих параметров: 

Опрос граждан-
получателей 

0-4  



4 – от 90 до 100% опрошенных ответили «да, помощь была 
оказана на дому вовремя».  

3 – от 80 до 89% ответили «да, помощь была оказана на дому 
вовремя».  

2 – от 70 до 79% ответили «да, помощь была оказана на дому 
вовремя».  

 
1 – от 60 до 69% ответили «да, помощь была оказана на дому 

вовремя».  
0 – менее 60% ответили «да, помощь была оказана на дому 

вовремя».  

социальных услуг 

3) удовлетворенность посещением медицинской организации, 
оказанием медицинской помощи (%) 
Рекомендуем рассчитывать исходя из следующих параметров: 

5 – от 80 до 100% опрошенных ответили «да, полностью».  
4 – от 60 до 79% ответили «да, полностью».  
3 – от 50 до 59% «да, полностью».  
2 – от 40 до 49% ответили «да, полностью».  
1 - от 30 до 39% ответили «да, полностью». 
0 – менее 30% ответили «да, полностью».  

Опрос граждан-
получателей 

социальных услуг 

0-5  

4) доля пациентов, готовых рекомендовать медицинскую 
организацию для получения медицинской помощи (%) 
Доля пациентов - рекомендуем рассчитывать исходя из следующих 
параметров: 

3 – от 70 до 100% опрошенных ответили «да».  
2 – от 50 до 69% «да». 
1 – от 30 до 49% ответили «да». 
0 – менее 30% ответили «да». 

Опрос граждан-
получателей 

социальных услуг 

0-3  

 
 
 
 
 
 



 
Приложение 5 

 к приказу министерства  

здравоохранения Тульской области 

 от 17.01.2014 № 31-осн 

 

Показатели оценки качества работы государственного учреждения здравоохранения Тульской области 
(стационарные условия) 

 

Наименование показателя Источник информации Значимость 
показателя, 

баллы (макс=5) 

Оценка 

1. Открытость и доступность информации о медицинской организации  

1) уровень рейтинга на сайте www.bus.gov.ru (от 0 до 1) www.bus.gov.ru 0-1  

2) полнота, актуальность и понятность информации о медицинской 
организации, размещаемой на официальном сайте (балл) 

Анализ сайтов 0-2  

3) наличие и доступность способов обратной связи с 
потребителями услуг в сфере здравоохранения (балл) 

Анализ сайтов 0-3  

4) доля пациентов, считающих информирование о работе 
медицинской организации и порядке предоставления услуг в 
сфере здравоохранения достаточным (от числа опрошенных, %) 

Опрос граждан-
получателей 

социальных услуг 

0-3  

5) доля пациентов, удовлетворенных качеством и полнотой 
информации, доступной на официальном сайте медицинской 
организации (%) 

Опрос граждан-
получателей 

социальных услуг 

0-3  

Доля пациентов (п.4 и п.5) - рекомендуем рассчитывать исходя из следующих параметров: 
3 – от 80 до 100% опрошенных ответили «да, полностью».  
2 – от 60 до 79% ответили  «больше да, чем нет».  
1 – от 30 до 59% ответили «больше нет, чем да». 

           0 – менее 30 % ответили «не удовлетворен». 

garantf1://890941.13378/
garantf1://890941.13378/


2. Комфортность условий и доступность получения медицинских услуг, в том числе для граждан с 
ограниченными возможностями здоровья 

 

1) доля пациентов, у которых не возникла необходимость 
приобретать лекарственные средства, необходимые для лечения, 
за свой счет 
(%) 

Опрос граждан-
получателей 

социальных услуг 

0-4  

2) доля пациентов, у которых не возникла необходимость 
оплачивать дополнительные диагностические исследования за 
свой счет (%) 

Опрос граждан-
получателей 

социальных услуг 

0-4  

Доля пациентов (п.1.и п.2) - рекомендуем рассчитывать исходя из следующих параметров: 
4 – от 80 до 100% опрошенных ответили «нет, нужные лекарства предоставлялись бесплатно» 
3 – от 70 до 79% ответили «нет, нужные лекарства предоставлялись бесплатно» 
2 – от 50 до 69% ответили «нет, нужные лекарства предоставлялись бесплатно» 
1 – от 30 до 49% ответили  «нет, нужные лекарства предоставлялись бесплатно» 

           0 – менее 30% ответили «нет, нужные лекарства предоставлялись бесплатно» 
 

3. Время ожидания в очереди при получении медицинской услуги  

1) время ожидания в приемном отделении (в минутах) Опрос граждан-
получателей 

социальных услуг 

0-4  

2) срок ожидания плановой госпитализации по направлению 
врачей поликлиник (в днях) 
 

Опрос граждан-
получателей 

социальных услуг 

0-4  

3) соблюдение назначенного срока плановой госпитализации (в 
срок, с нарушением срока) 
       4 – ожидание менее установленного срока. 
       3 - ожидание соответствует  установленному срока 
       1 – ожидание дольше установленного срока. 

Опрос граждан-
получателей 

социальных услуг 

0-3  

4. Доброжелательность, вежливость и компетентность работников медицинской организации  



1) доля потребителей услуг, которые высоко оценивают 
доброжелательность, вежливость и внимательность работников 
медицинских организаций (%) 

Опрос граждан-
получателей 

социальных услуг 

0-4  

2) доля потребителей услуг, которые высоко оценивают 
компетентность медицинских работников (%) 

Опрос граждан-
получателей 

социальных услуг 

0-4  

Доля пациентов (п.1 и п.2) - рекомендуем рассчитывать исходя из следующих параметров: 
4 - от 80 до 100% опрошенных ответили «хорошо» и «отлично» 
3 – от 50 до 79% опрошенных ответили «хорошо» и «отлично» 
2 – от 30 до 49% опрошенных ответили «хорошо» и «отлично» 
1 – от 20 до 29% опрошенных ответили «хорошо» и «отлично» 

           0 – менее 20 % опрошенных ответили «хорошо» и «отлично» 

5. Удовлетворенность качеством обслуживания в медицинской организации  

1) доля пациентов, удовлетворенных условиями оказания 
медицинской помощи (%) 

Рекомендуем рассчитывать исходя из следующих параметров: 
4 – от 80 до 100% опрошенных ответили «полностью 

удовлетворен».  
3 – от 70 до 79% ответили «полностью удовлетворен».  
2 – от 50 до 69% ответили «полностью удовлетворен».  
1 – от 30 до 49% ответили  «полностью удовлетворен».  
0 – менее 30% ответили «полностью удовлетворен».  
 

Опрос граждан-
получателей 

социальных услуг 

0-4  

2) доля пациентов, готовых рекомендовать медицинскую 
организацию для получения медицинской помощи (%) 

3 – от 70 до 100% опрошенных ответили «да».  
2 – от 50 до 69% ответили «да». 
1 – от 30 до 49% ответили «да». 
0 – менее 30% ответили «да». 

Опрос граждан-
получателей 

социальных услуг 

0-3  

3) доля пациентов, удовлетворенных продолжительностью, 
условиями ожидания, отношением персонала больницы в 

Опрос граждан-
получателей 

0-4  



приемном покое (%) 
Рекомендуем рассчитывать исходя из следующих параметров: 

4 – от 80 до 100% опрошенных ответили «полностью 
удовлетворен».  

3 – от 70 до 79% ответили «полностью удовлетворен».  
2 – от 50 до 69% ответили «полностью удовлетворен».  
1 – от 30 до 49% ответили  «полностью удовлетворен».  
0 – менее 30% ответили «полностью удовлетворен». 

социальных услуг 

4) доля пациентов, удовлетворенных питанием в медицинской 
организации (%) 
Рекомендуем рассчитывать исходя из следующих параметров: 

4 – от 80 до 100% опрошенных ответили «полностью 
удовлетворен».  

3 – от 70 до 79% ответили «полностью удовлетворен».  
2 – от 50 до 69% ответили «полностью удовлетворен».  
1 – от 30 до 49% ответили  «полностью удовлетворен».  
0 – менее 30% ответили «полностью удовлетворен». 

Опрос граждан-
получателей 

социальных услуг 

0-4  

5) доля пациентов, удовлетворенных качеством уборки 
помещений, освещением комнат, температурным режимом (%) 

3 – от 70 до 100% опрошенных ответили «полностью 
удовлетворен».  

2 – от 50 до 69% ответили «полностью удовлетворен».  
1 – от 30 до 49% ответили «полностью удовлетворен».  
0 – менее 30% ответили «полностью удовлетворен».  
 

Опрос граждан-
получателей 

социальных услуг 

0-3  

6) удовлетворенность действиями персонала медицинской 
организации по уходу 

3 – от 70 до 100% опрошенных ответили «отлично» или 
«хорошо».  

2 – от 50 до 69% ответили «отлично» или «хорошо».  
1 – от 30 до 49% ответили «отлично» или «хорошо».  
0 – менее 30% ответили «отлично» или «хорошо».  

Опрос граждан-
получателей 

социальных услуг 

0-3  



 



 Приложение 6 

 к приказу министерства  

здравоохранения Тульской области 

от 17.01.2014 № 31-осн 

 
 

Сводная карта оценки доступности медицинских услуг 

за ______ год 

Наименование учреждения __________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________________________________ 

 

Наименование 

показателя 

Средняя оценка 

показателя за 1 

квартал_____      

года 

Средняя оценка 

показателя за 2 

квартал_____      

года 

Средняя оценка 

показателя за 3 

квартал_____      

года 

Средняя оценка 

показателя за 4 

квартал_____      

года 

Средняя оценка 

показателя за      

_____год 

Открытость и 

доступность 

информации о 

медицинской 

организации 

 

     

Комфортность 

условий и 

доступность 

получения 

медицинских услуг, в 

том числе для 

     



граждан с 

ограниченными 

возможностями 

здоровья 

Время ожидания в 

очереди при 

получении 

медицинской услуги 

     

Доброжелательность, 

и вежливость  

компетентность 

работников 

медицинской 

организации 

     

Удовлетворенность 

качеством 

обслуживания в 

медицинской 

организации 

     

 

 

Председатель общественного совета __________________________________________________________ 

Секретарь общественного совета _____________________________________________________________ 

 

 

 

 



 Приложение 7 

 к приказу министерства  

здравоохранения Тульской области 

 от 17.01.2014 № 31-осн 

 
 

План мероприятий по улучшению качества работы государственного учреждения здравоохранения Тульской области 

 
Наименование медицинской организации:______________________________________________________ 

 
N п.п. Наименование 

мероприятия 

Основание 

реализации 

(результат 

независимой 

оценки качества) 

Срок реализации Ответственный 

исполнитель 

Результат Показатели, 

характеризующие 

результат выполнения 

мероприятия 

       

       

 


