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Отчет о проведении независимой оценки качества работы  

государственных учреждений, оказывающих социальные услуги в сфере 

здравоохранения. 

 

I. Общая характеристика независимой оценки качества работы 

государственных учреждений, оказывающих социальные услуги в сфере 

здравоохранения. 

В рамках независимой оценки исследовалось качество работы 

государственных учреждений, оказывающих социальные услуги в сфере 

здравоохранения. Оценивалась информационная открытость,  в т.ч. качество 

информирования  через Интернет-сайты, доступность и комфортность условий 

получения социальных услуг, а также доброжелательность персонала. 

Независимая оценка  работы учреждений была проведена в двух 

напрвлениях: 

1. Предоставление медицинских услуг в амбулаторных условиях: 

- консультативно-диагностические поликлиники 

- городские поликлиники 

- поликлиники центральных районных больниц 

2. Предоставление медицинских услуг в стационарных условиях: 

- областные и специализированные больницы (диспансеры) 

- городские больницы, межрайонные центры  

- центральные районные больницы (ЦРБ) 

 

II. Цели и задачи независимой оценки. 

Целью реализации независимой  работы учреждений оценки является: 

1) улучшение информированности потребителей о качестве работы 

организаций, оказывающих социальные услуги в сфере здравоохранения; 

2) установление диалога между организациями, оказывающими 

социальные услуги и  гражданами - потребителями услуг; 

3) повышения качества организации социальных услуг  населению в сфере 

здравоохранения. 

Проведение независимой оценки включает в себя решение следующих 

задач: 

1)  выявление и анализ практики организации предоставления 

социальных услуг в сфере здравоохранения; 

2) получение сведений от получателей социальных услуг учреждений 

здравоохранения  о практике получении данных услуг; 

3)  выявление соответствия представления информации о работе 

учреждения на его сайте  критериям полноты, актуальности, удобства для 

посетителей поликлиник и иных заинтересованных граждан; 

4) интерпретация и оценка полученных данных, построение 

рейтингов; 

5) формирование предложений по повышению качества работы 

учреждений. 
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III. Период проведения исследования:   сентябрь-ноябрь 2014 года. 

 

IV. Критерии независимой оценки учреждений. 

1. Сроки предоставления услуги 

2. Комфортность 

3. Оказание услуги 

4. Взаимодействие с персоналом 

 

Исследование критериев дает доставочные основания для оценки 

практики предоставления социальных услуг в сфере здравоохранения, 

позволяет выявить особенности организации предоставления услуг 

учреждением, сделать выводы о комфортности и доступности услуг для 

населения.  

 

V. Оценка качества работы учреждений, оказывающих социальные 

услуги в сфере здравоохранения. 

Общее представление о полученной оценке в разрезе отдельных 

критериев, собранных по конкретным направлениям  оценивания:  

 

 

5.1. Рейтинг предоставление медицинских услуг в амбулаторных условиях 
 

1. Оценка сроков предоставления услуги (доступности) 
 Критерии 

 Возможность записи при первом обращении; 

 Срок ожидания по записи (промежуток времени между записью и 

приемом); 

 Оценка насколько легко записаться на прием; 

 Оценка  времени в очереди в ожидании приема к специалисту (в 

минутах); 

 Срок ожидания госпитализации; 

 Срок ожидания диагностического обследования и его результатов. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



4 
 

Удовлетворенность возможностью  записаться на прием при первом 

обращении в МО (баллы). 

1. Консультативно-диагностические поликлиники 

 

2. Городские поликлиники 

 

3. Поликлиники центральных районных больниц 
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Только в двух больницах ГБУЗ «ТОГВВ» и ТОГБУЗ «Уваровская ЦРБ» 

этот критерий ниже 4 баллов. В 14 больницах 100 % обратившихся записались 

с первого раза. 

Среднее количество дней с момента обращения в МО за получением 

медицинской помощи  до назначенного времени приема у врача (дней). 

 

1. Консультативно-диагностические поликлиники 

 

2. Городские поликлиники 
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3. Поликлиники центральных районных больниц 

 

Ожидаемо, что дольше всего ожидать приема приходится в областных 

консультативно-диагностических поликлиниках, поликлиниках городских 

округов. Быстрее попадаешь на прием в ЦРБ не крупных районов. Средний 

срок записи (временной промежуток между днем записи и днем приема) 

составляет 2 дня.  Самый маленький срок ожидания приема выявлен в 

Знаменской и Сосновской ЦРБ, в этих больницах на прием можно попасть в 

день записи, самый долгий срок записи выявлен в ТОДКБ и составляет 8 дней.  

 
Удовлетворенность возможностью записаться на прием к врачу одним из 

указанных способов (баллы). 

1. Консультативно-диагностические поликлиники 
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2. Городские поликлиники 

 

3. Поликлиники центральных районных больниц 

 

В целом опрошенные посетители удовлетворены качеством 

медицинского обслуживания. Респонденты указали, что организация записи на 

прием является удобной – записаться легко.  
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Среднее время ожидания приема в очереди (мин). 

 

1. Консультативно-диагностические поликлиники 

 

 

2. Городские поликлиники 
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3. Поликлиники центральных районных больниц 

 

Среднее время, которое опрошенные проводят в очередях в ожидании 

приема специалиста, составляет 20 минут, самое короткое время ожидания в 

очереди выявлено среди посетителей  поликлиники ТОГБУЗ «Городская 

клиническая больница №3 г.Тамбова» и составляет 2 минуты, самое долгое 

ожидание приема наблюдается, по мнению опрошенных,  в ТОГБУЗ 

«Уваровская ЦРБ»  и составляет 66 минут.  

 

Среднее время ожидания плановой госпитализации (дней). 

 

1.Консультативно-диагностические поликлиники 
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2.Городские поликлиники 

 

4. Поликлиники центральных районных больниц 
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Среднее время ожидания диагностических исследований и их результатов 

(дней). 

1. Консультативно-диагностические поликлиники 

 

2. Городские поликлиники 

 

3. Поликлиники центральных районных больниц 
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2. Оценка комфортности предоставления услуг 

 

 Критерии 

 Условия ожидания приема 

 

Удовлетворенность условиями ожидания приема (баллы). 

 

1.Консультативно-диагностические поликлиники 

 
 

2.Городские поликлиники 
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3. Поликлиники центральных районных больниц 

 
 

3. Оценка оказания услуги 

 Критерии 

 Оказание помощи на дому; 

 Прием у врача; 

 Условия оказания помощи; 

 Общее впечатление об организации; 

 Оценка сайта. 

 

Удовлетворенность оказания помощи на дому (баллы). 
 

1. Городские поликлиники 
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2. Поликлиники центральных районных больниц 

 

 

Удовлетворенность приемом врача (баллы). 

 

1. Консультативно-диагностические поликлиники 
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2.Городские поликлиники 

 
 

3.Поликлиники центральных районных больниц 

 
 

Отношение врача и медицинского персонала к пациенту оценивается  

пациентами во всех учреждениях как доброжелательное. Особенно отличаются 

Городская ГКБ №3 и Мордовская ЦРБ. В этих учреждениях 100% опрошенных 

отметили доброжелательность медицинских специалистов. 
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Удовлетворенность условиями оказания медицинской помощи (баллы). 
 

1. Консультативно-диагностические поликлиники 

 
 

2.Городские поликлиники 

 
3.Поликлиники центральных районных больниц 
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Готовность  рекомендовать данную МО Вашим  друзьям и родственникам 

(баллы). 

 

1. Консультативно-диагностические поликлиники 

 

 

2.Городские поликлиники 
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3.Поликлиники центральных районных больниц 

 
 

Удовлетворенность  качеством и полнотой информации, доступной  

на официальном сайте МО (баллы). 
 

1. Консультативно-диагностические поликлиники 

 
2.Городские поликлиники 
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3.Поликлиники центральных районных больниц 

 
 

Концепция создания единой государственной информационной системы 

в сфере здравоохранения, утвержденная приказом Минздравсоцразвития 

России от 28.04.2011 № 364, предполагает важную роль интернет-

представительства  медицинского учреждения в развитии эффективности 

взаимодействия между медицинскими учреждениями и пациентами.  

Интернет-сайт медицинского учреждения должен служить площадкой 

для вовлечения граждан в процесс наблюдения за собственным здоровьем, 

инструментом повышения уровня медицинской грамотности населения, 

позволять наладить взаимодействие с потенциальными пациентами, 

ориентироваться на их запросы и пожелания, убедить их в высокой репутации 

медицинского учреждения и качестве предоставляемых услуг. 
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Итоговый рейтинг (баллы). 
 

1. Консультативно-диагностические поликлиники 

 
 

2.Городские поликлиники 

 

3.Поликлиники центральных районных больниц 

 



21 
 

Итоговый рейтинг (распределение мест) предоставления услуг в 

амбулаторных условиях 

 

 

1. Консультативно-диагностические поликлиники 

 
 

 

2.Городские поликлиники 
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3.Поликлиники центральных районных больниц 
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5.2. Рейтинг предоставление медицинских услуг в стационарных условиях 

 

1. Оценка комфортности предоставления услуг 
 

 Критерии 

 Условия ожидания госпитализации; 

 Организация питания; 

 Комфортность в ночное время; 

 Оценка санитарных условий. 

 

 

Удовлетворенность  условиями ожидания (наличие доступа к туалету, 

питьевой воде, чистота помещения) и отношением персонала в приемном 

отделении больницы в день госпитализации (баллы). 

 

1. Областные и специализированные больницы (диспансеры) 

 
 

2. Городские больницы, межрайонные центры  
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3. Центральные районные больницы (ЦРБ) 

 
 

Удовлетворѐнность условиями (наличие доступа к туалету, питьевой 

воде, чистота помещения) и отношением персонала в приемном отделении 

больницы в день госпитализации самая низкая в Тамбовской областной детской 

клинической больнице, Городской больнице №2 г.Мичуринска и Гавриловской 

ЦРБ. 

 

 

Удовлетворенность питанием во время пребывания в стационаре (баллы). 

 

1. Областные и специализированные больницы (диспансеры) 
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2. Городские больницы, межрайонные центры  

 
 

 

3. Центральные районные больницы (ЦРБ) 

 
 

В целом опрошенные довольны питанием во время пребывания в 

стационаре, но в Тамбовском клиническом областном онкологическом 

диспансере, Городской клинической больнице №4 г.Тамбова и Мичуринской 

ЦРБ удовлетворѐнность самая низкая.  
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Удовлетворенность соблюдением тишины в ночное время (баллы). 

 

1. Областные и специализированные больницы (диспансеры) 

 
 

2. Городские больницы, межрайонные центры  

 
 

3. Центральные районные больницы (ЦРБ) 
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Удовлетворенность качеством уборки помещений, освещением палат, 

температурным режимом (баллы). 

 

Удовлетворенность качеством уборки помещений, освещением палат, 

температурным режимом самая низкая в Тамбовской инфекционной 

клинической больнице, Городской больнице им.Брюхоненко г.Мичуринска и 

Староюрьевской ЦРБ. 

 

1. Областные и специализированные больницы (диспансеры) 

 
 

2. Городские больницы, межрайонные центры  

 
 

3. Центральные районные больницы (ЦРБ) 
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2. Оценка оказания услуги 

 

 Критерии 

 Условия оказания помощи; 

 Дополнительное приобретение лекарственных средств; 

 Необходимость оплаты диагностических исследований; 

 Общее впечатление об организации; 

 Оценка сайта. 

 

Удовлетворенность условиями оказания медицинской помощи в 

стационаре (баллы). 

 

1. Областные и специализированные больницы (диспансеры) 

 
 

2. Городские больницы, межрайонные центры  

 
 

 

 

 

3. Центральные районные больницы (ЦРБ) 
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Необходимость приобретать лекарственные средства пациентам, 

необходимыми для лечения, за свой счет (баллы). 
 

1. Областные и специализированные больницы (диспансеры) 

 
 

2. Городские больницы, межрайонные центры  

 
3. Центральные районные больницы (ЦРБ) 
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Больше всего опрошенных приобретали лекарственные средства, 

необходимые для лечения, за свой счет в Тамбовской областной детской 

клинической больнице, Городской клинической больнице №3 г.Тамбова и 

Инжавинской ЦРБ. 
 

Необходимость пациентами оплачивать  дополнительные диагностические 

исследования  за свой счет (баллы). 
 

1. Областные и специализированные больницы (диспансеры) 

 
 

2. Городские больницы, межрайонные центры  
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3. Центральные районные больницы (ЦРБ) 

 
 

Готовность рекомендовать данную больницу Вашим друзьям и 

родственникам (баллы). 
 

1. Областные и специализированные больницы (диспансеры) 

 
 

2. Городские больницы, межрайонные центры  
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3. Центральные районные больницы (ЦРБ) 

 
 

Удовлетворенность качеством и полнотой информации, доступной на 

официальном сайте больницы (баллы). 
 

1. Областные и специализированные больницы (диспансеры) 

 
2. Городские больницы, межрайонные центры  
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3. Центральные районные больницы (ЦРБ) 

 
 

В Жердевской, Знаменской и Кирсановской ЦРБ ни один респондент не 

смог оценить сайт учреждения. Среди ответов преобладали: «отсутствие 

доступа к Интернету» и «никогда не видел сайт». Работа учреждения должна 

быть направлена на постоянное увеличение доли пользователей, получающих 

сведения и записавшихся на приѐм к врачу через интернет.  
 

3. Оценка взаимодействия с персоналом 

 Критерии 

 Оказание помощи на дому; 

 Прием у врача; 

 Оценка обезболивающих процедур; 

 Оценка действий персонала по уходу; 

 Способы благодарности за лечение; 

 Оценка отношения персонала к пациентам. 
 

Удовлетворенность  действиями медицинского персонала при проведении 

процедур, требующие обезболивания (баллы). 
 

1. Областные и специализированные больницы (диспансеры) 

 
 



34 
 

2. Городские больницы, межрайонные центры  

 
 

3. Центральные районные больницы (ЦРБ) 

 
 

Удовлетворенность действиями медицинского персонала по уходу (баллы). 
 

1. Областные и специализированные больницы (диспансеры) 
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2. Городские больницы, межрайонные центры  

 
 

3. Центральные районные больницы (ЦРБ) 

 
 

Удовлетворенность работой младшего медицинского персонала по уходу 

самая низкая в Тамбовском областном клиническом кожно-венерологическом 

диспансере, Городской больнице им.Брюхоненко г.Мичуринска и 

Гавриловской ЦРБ. 
 

Приходилось ли пациентам благодарить (деньгами, подарками и т.п.) 

врачей (баллы). 

1. Областные и специализированные больницы (диспансеры) 
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2. Городские больницы, межрайонные центры  

 
3. Центральные районные больницы (ЦРБ) 

 
 

Удовлетворенность отношением врачей и медицинских сестер во время 

пребывания в стационаре (баллы). 
 

1. Областные и специализированные больницы (диспансеры) 
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2. Городские больницы, межрайонные центры  

 
 

3. Центральные районные больницы (ЦРБ) 

 
 

При опросе об отношении врачей и медицинских сестер к пациентам во 

время пребывания в стационаре не на высоте оказались Городская больница 

им.Брюхоненко г.Мичуринска и Гавриловская ЦРБ. 
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Итоговый рейтинг (баллы). 
 

1. Областные и специализированные больницы (диспансеры) 

 
 

2. Городские больницы, межрайонные центры  

 
 

3. Центральные районные больницы (ЦРБ) 
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Итоговый рейтинг (распределение мест) предоставления услуг в 

стационарных условиях 

 

1. Областные и специализированные больницы (диспансеры) 

 
 

 

2. Городские больницы, межрайонные центры  
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3. Центральные районные больницы (ЦРБ) 

 

 
 


