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Критерии и показатели независимой системы оценки качества работу организаций, 

оказывающих медицинские услуги в сфере ЗДРАВООХРАНЕНИЯ на 2014 год 

Для проведения независимой оценки качества медицинских организаций в 

амбулаторных условиях: 

1) открытость и доступность информации о медицинской организации: 

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

2. полнота, актуальность и понятность информации о медицинской организации, 

размещаемой на официальном сайте (балл); 

3. наличие и доступность способов обратной связи с потребителями услуг в сфере 

здравоохранения (балл); 

4. доля пациентов, которые считают информирование о работе медицинской 

организации и порядке предоставления медицинских услуг достаточным, от числа 

опрошенных* (%); 

5. доля пациентов, удовлетворенных качеством и полнотой информации, доступной 

на официальном сайте медицинской организации (%); 

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 (%); 

2. средняя длительность ожидания посещения врача с момента записи на прием; 

3. доступность записи на прием к врачу, в том числе: 

по телефону, 

с использованием сети Интернет,  

в регистратуре, 

посредством личного общения с лечащим врачом; 

4. степень выполнения условий доступности для инвалидов (в том числе детей-

инвалидов) и других пациентов, учитывающих ограничения их 

жизнедеятельности при предоставлении медицинских услуг в организациях 

(баллы); 

5. доля пациентов, считающих условия оказания услуг доступными от числа 

опрошенных* пациентов организации (%); 

6. доля пациентов, удовлетворенных условиями (помещение, имеющееся оборудование, 

мебель, мягкий инвентарь, хранение личных вещей и т.п.) предоставления медицинских услуг 

от числа опрошенных* пациентов организации (%); 

7. доля персонала, считающего оказание услуг доступным, от числа опрошенного 

персонала учреждения (%) 

8. доля пациентов, считающих доступным получения медицинской помощи на дому от 

числа опрошенных* пациентов организации; 

3) время ожидания в очереди при получении медицинской услуги: 

1. доля пациентов, оценивающих время ожидания получения медицинских услуг как 

незначительное, от числа опрошенных* пациентов организации (%); 

2. время ожидания посещения врача в очереди (в минутах); 

3. время ожидания плановой госпитализации с момента получения направления на 

плановую госпитализацию; 
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4. время ожидания результатов диагностического исследования; 

4) доброжелательность, вежливость и компетентность работников медицинской 

организации: 

1. доля пациентов, которые высоко оценивают доброжелательность, вежливость и 

внимательность работников медицинской организации от числа опрошенных* 

пациентов организации (%); 

2. доля пациентов, которые высоко оценивают компетентность медицинских 

работников от числа опрошенных* пациентов организации (%); 

5) удовлетворенность качеством обслуживания в медицинской организации: 

1. доля пациентов, удовлетворенных условиями ожидания приема у врача в очереди 

от числа опрошенных* пациентов организации; 

2. доля пациентов, удовлетворенных посещением медицинской организации от 

числа опрошенных* пациентов организации; 

3. доля пациентов, готовых рекомендовать медицинскую организацию для 

получения медицинской помощи (%). 

4. число обоснованных жалоб получателей медицинских услуг на качество услуг, 

предоставленных организацией (жалоб на 100 получателей услуг); 

5. доля персонала, которая удовлетворена условиями работы по оказанию услуг в 

организации от числа опрошенного персонала учреждения (%). 

6) ценовая доступность получения платных услуг; 

1. доля пациентов, считающих цены приемлемыми и доступными для получения 

медицинской услуги, от числа опрошенных* пациентов организации (%) 

7) режим работы, удобный для посетителей, в том числе в выходные и праздничные дни 

1. доля пациентов, считающих удобным режим работы организаций, от числа 

опрошенных* пациентов организации (%). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Для проведения независимой оценки качества медицинских организаций в стационарных 

условиях: 

1) открытость и доступность информации о медицинской организации: 

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

2. полнота, актуальность и понятность информации о медицинской 

организации, размещаемой на официальном сайте (балл); 

3. наличие и доступность способов обратной связи с потребителями услуг в 

сфере здравоохранения (балл); 

4. доля пациентов, которые считают информирование о работе медицинской 

организации и порядке предоставления медицинских услуг достаточным от 

числа опрошенных* пациентов организации (%); 

5. доля пациентов, удовлетворенных качеством и полнотой информации, 

доступной на официальном сайте медицинской организации от числа 

опрошенных* пациентов организации (%); 

2) комфортность условий и доступность получения медицинских услуг, в том числе для 

граждан с ограниченными возможностями здоровья: 

1. степень выполнения условий доступности для инвалидов (в том числе детей-

инвалидов) и других пациентов, учитывающих ограничения их 

жизнедеятельности при предоставлении медицинских услуг в организациях 

(баллы); 

2. доля пациентов, считающих условия оказания услуг доступными от числа 

опрошенных* пациентов организации (%); 

3. доля пациентов удовлетворенных условиями (помещение, имеющееся 

оборудование, мебель, мягкий инвентарь, хранение личных вещей и т.п.) 

предоставления медицинских услуг от числа опрошенных* пациентов 

организации (%); 

4. доля персонала, считающего оказание услуг доступным, от числа опрошенного 

персонала учреждения (%) 

3) время ожидания в очереди при получении медицинской услуги: 

1. доля пациентов, оценивающих время ожидания получения медицинских услуг как 

незначительное, от числа опрошенных* пациентов организации (%); 

2. время ожидания в приемном отделении (в минутах); 

3. срок ожидания плановой госпитализации  по направлению врачей поликлиник (в 

днях); 

4. соблюдение назначенного срока плановой госпитализации (в срок, с нарушением 

срока); 

4) доброжелательность, вежливость и компетентность работников медицинской 

организации: 

1. доля пациентов, которые высоко оценивают доброжелательность, вежливость и 

внимательность работников медицинской организации от числа опрошенных* 

пациентов организации (%); 

2. доля пациентов, которые высоко оценивают компетентность медицинских 

работников от числа опрошенных* пациентов организации (%); 

5) удовлетворенность качеством обслуживания в медицинской организации: 

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

1. доля пациентов, готовых рекомендовать медицинскую организацию для 

получения медицинской помощи от числа опрошенных* пациентов организации 

(%); 

2. доля пациентов, удовлетворенных продолжительностью, условиями ожидания, 

отношением персонала медицинской организации в приемном покое от числа 

опрошенных* пациентов организации (%); 
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3. доля пациентов, удовлетворенных действиями врачей  и медсестер от числа 

опрошенных* пациентов организации (%); 

4. доля пациентов, удовлетворенных отношением врачей и медсестер во время 

пребывания в медицинской организации от числа опрошенных* пациентов 

организации (%); 

5. доля пациентов, удовлетворенных питанием в медицинской организации от числа 

опрошенных* пациентов организации (%); 

6. доля пациентов, удовлетворенных пребыванием в медицинской организации в 

ночное время от числа опрошенных* пациентов организации (%); 

7. доля пациентов, удовлетворенных качеством уборки помещений, освещением 

комнат, температурным режимом от числа опрошенных* пациентов организации 

(%); 

8. доля пациентов, удовлетворенных действиями персонала медицинской 

организации по уходу от числа опрошенных* пациентов организации (%). 

9. доля персонала, готовая рекомендовать медицинскую организацию для получения 

медицинской помощи (%) 

6) ценовая доступность получения платных услуг; 

1. доля пациентов, считающих, цены приемлемыми и доступными для получения 

медицинской услуги, от числа опрошенных* пациентов организации (%). 

2. доля пациентов, у которых не возникла необходимость приобретать 

лекарственные средства, необходимые для лечения, за свой счет от числа 

опрошенных* пациентов организации (%); 

3. доля пациентов, у которых не возникла необходимость оплачивать 

дополнительные диагностические исследования за свой счет от числа 

опрошенных* пациентов организации (%); 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Проекты опросных листов 

Проект опросного листа пациентов учреждений здравоохранения 

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 ответа 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?  
1. обращался (напишите месяц, год) 

2. 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? 

1. да 

2. нет 

3. 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? 

1. прошло около________ дней 

2. не обращался 

 

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

способов? 

по телефону: 

1. очень легко 

2. легко 

3. сложно 

4. очень сложно 

5. не удалось записаться 

6. не пользовался 

личное обращение в регистратуру: 

1. очень легко 

2. легко 

3. сложно 

4. очень сложно 

5. не удалось записаться 

6. не пользовался 

через интернет: 

1. очень легко 

2. легко 

3. сложно 

4. очень сложно 

5. не удалось записаться 

6. не пользовался 

на прием к нужному мне врачу меня записал лечащий врач: 



1. очень легко 

2. легко 

3. сложно 

4. очень сложно 

5. не удалось записаться 

6. не пользовался 

 

5. Сколько времени Вы ожидали приема в очереди? 

1. практически не пришлось ожидать в очереди 

2. да, пришлось ждать приема в очереди около ________ минут (ы) 

3. не помню 

 

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

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

1. полностью удовлетворен 

2. частично удовлетворен 

3. скорее не удовлетворен 

4. полностью не удовлетворен 

 

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

необходимую помощь и консультацию?   

1. да, помощь была оказана на дому вовремя 

2. да, помощь была оказана позже, чем это требовалось 

3. нет, пришлось самостоятельно обращаться в медицинскую организацию 

4. 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? 

1. Количество дней от назначения до прохождения исследований ___   дней 

2. Количество дней от прохождения результатов исследований ___   дней 

 

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

– крайне плохо, а 5 – отлично 
 

№ Работа врача и медицинской 

сестры 

1 2 3 4 5 

1 Вежливость и внимательность 

врача 

крайне 

плохо 

плохо удовлет- 

ворительно 

хорошо отлично 

2 Вежливость и внимательность 

медицинской сестры 

крайне 

плохо 

плохо удовлет- 

ворительно 

хорошо отлично 

3 Объяснение врачом назначенных 

исследований, проведенных 

исследований и назначенного 

лечения 

крайне 

плохо 

плохо удовлет- 

ворительно 

хорошо отлично 

4 Выявление врачом изменения крайне плохо удовлет- хорошо отлично 



состояния здоровья с учетом 

жалоб пациента на боли, 

недомогание и прочие ощущения 

плохо ворительно 

 

11. Удовлетворены ли Вы условиями оказания медицинской помощи? 

1. да, полностью 

2. больше да, чем нет 

3. больше нет, чем да 

4. не удовлетворен 

 

12. Рекомендовали бы Вы данную медицинскую организацию Вашим друзьям и 

родственникам? 

1. да 

2. нет 

3. пока не знаю 

 

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

официальном сайте медицинской организации? 
1. да, полностью 

2. больше да, чем нет 

3. больше нет, чем да 

4. не удовлетворен 

 

14. Считаете ли Вы информацию о работе медицинской организации и порядке 

предоставления медицинских услуг достаточной? 

1. да, полностью 

2. больше да, чем нет 

3. больше нет, чем да 

4. не удовлетворен  

 

15. Считаете ли Вы условия оказания услуг доступными для людей? 

1. Доступны для всех 

2. Доступны 

3. Совсем не доступны 

4. Скорее не доступны, чем доступны 

5. Не доступны 

6. Скорее доступны, чем не доступны 

 

16. Как  Вы оцениваете период ожидания в очереди при получении медицинских услуг?  

1. Очередь при получении услуг отсутствует 

2. Очереди практически нет 

3. В основном период ожидания в очереди оцениваю как незначительный 

4. В основном период ожидания в очереди оцениваю как значительный 

5. Вынужден постоянно находится в очереди  

6. Период ожидания в очереди длительный 

 

17. Считаете ли Вы персонал, оказывающий услуги в организации, компетентным?  

1. Высокий профессионализм и компетентность персонала 

2. Компетентен, достаточный уровень профессионализма 

3. Скорее компетентен, чем не компетентен 

4. Скорее не компетентен, чем компетентен 



5. Не компетентен 

6. Абсолютно не компетентен 

 

18. Считаете ли вы, что сотрудники организации вежливы и 

доброжелательны?  

1. Да, всегда и в любой ситуации 

2. Да 

3. Скорее да 

4. Скорее нет 

5. Нет  

6. Абсолютно нет 

 

19. Считаете ли Вы режим работы удобный для посетителей, в том числе в 

выходные и праздничные дни? 

1. Да, очень удобный 

2. Да 

3. Скорее да 

4. Скорее нет 

5. Нет  

6. Абсолютно нет 

 

20. Считаете ли вы цены на платные услуги приемлемыми и доступными ? 
1. да, полностью 

2. больше да, чем нет 

3. больше нет, чем да 

4. не удовлетворен  

 

Ваши предложения, пожелания по улучшению качества предоставляемых  

медицинских услуг: 

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________ 

 

Дата заполнения «___» _____________ 20____ г. 

 

 

БЛАГОДАРИМ ВАС ЗА УЧАСТИЕ 

В НАШЕМ ОПРОСЕ! 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



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?  
1. проходил лечение в режиме стационара круглосуточного пребывания (напишите 

месяц и год, когда Вы были выписаны из больницы) 

2. проходил лечение в режиме дневного  стационара (напишите месяц и год, когда Вы 

были выписаны из медицинской организации) 

3. 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? 

1. полностью удовлетворен 

2. частично удовлетворен 

3. скорее не удовлетворен 

4. полностью не удовлетворен 

 

3. Если Вам во время данного пребывания в медицинской организации проводились 

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

1. отлично 

2. хорошо 

3. удовлетворительно 

4. крайне плохо 

5. плохо 

 

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 
 

№ Работа врача и медицинской 

сестры 

1 2 3 4 5 

1 Вежливость и внимательность 

врача 

крайне 

плохо 

плохо удовлет- 

ворительно 

хорошо отлично 

2 Вежливость и внимательность 

медицинской сестры 

крайне 

плохо 

плохо удовлет- 

ворительно 

хорошо отлично 

3 Объяснение врачом назначенных 

исследований, проведенных 

исследований и назначенного 

лечения 

крайне 

плохо 

плохо удовлет- 

ворительно 

хорошо отлично 

4 Выявление врачом изменения 

состояния здоровья с учетом 

жалоб пациента на боли, 

недомогание и прочие ощущения 

крайне 

плохо 

плохо удовлет- 

ворительно 

хорошо отлично 

 

5. Удовлетворены ли Вы питанием во время пребывания в медицинской организации? 

1. полностью удовлетворен 

2. частично удовлетворен 



3. скорее не удовлетворен 

4. полностью не удовлетворен 

 

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

тишина в ночное время? 

1. всегда 

2. как правило 

3. иногда 

4. никогда 

 

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

температурным режимом? 

1. полностью удовлетворен 

2. частично удовлетворен 

3. скорее не удовлетворен 

4. 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? 

1. отлично 

2. хорошо 

3. удовлетворительно 

4. крайне плохо 

5. плохо 

 

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

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

1. да, в качестве лучшей альтернативы лечения бесплатными лекарствами 

2. да, так как нужных лекарств не было в наличии 

3. нет, нужные лекарства предоставлялись бесплатно 

4. 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? 

1. да 

2. нет 

 

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

1. да 

2. нет 

 

12. Кто был инициатором благодарения? 

1. я сам (а) 

2. врач 

3. подсказали  

 

13. Удовлетворены ли Вы условиями оказания медицинской помощи? 

1. да, полностью 

2. больше да, чем нет 

3. больше нет, чем да 

4. не удовлетворен  

 



14. Рекомендовали бы Вы данную медицинскую организацию Вашим друзьям и 

родственникам? 

1. да 

2. нет 

3. пока не знаю 

 

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

официальном сайте медицинской организации? 
1. да, полностью 

2. больше да, чем нет 

3. больше нет, чем да 

4. не удовлетворен 

 

16. Считаете ли Вы информацию о работе медицинской организации и порядке 

предоставления медицинских услуг достаточной? 

1. да, полностью 

2. больше да, чем нет 

3. больше нет, чем да 

4. не удовлетворен  

 

17. Считаете ли вы цены на платные услуги приемлемыми и доступными ? 
1. да, полностью 

2. больше да, чем нет 

3. больше нет, чем да 

4. не удовлетворен  

 

18. Как  Вы оцениваете период ожидания в очереди при получении медицинских  

услуг?  

1. Очередь при получении услуг отсутствует 

2. Очереди практически нет 

3. В основном период ожидания в очереди оцениваю как незначительный 

4. В основном период ожидания в очереди оцениваю как значительный 

5. Вынужден постоянно находится в очереди  

6. Период ожидания в очереди длительный 

 

19. Сколько время заняло у Вас ожидания в приемном отделении (в минутах)? 

___________________________ 

 

20. Как долго Вы ожидали плановой госпитализации  по направлению врачей поликлиник 

(в днях)?_____________________ 

 

 

21. Был ли соблюден назначенный срок плановой госпитализации  

1. в срок 

2. с нарушением срока 

 

22. Считаете ли Вы условия оказания услуг доступными для людей? 

1. Доступны для всех 

2. Доступны 

3. Совсем не доступны 

4. Скорее не доступны, чем доступны 

5. Не доступны 



6. Скорее доступны, чем не доступны 

 

23.  Считаете ли Вы персонал, оказывающий услуги в организации, компетентным?  

1. Высокий профессионализм и компетентность персонала 

2. Компетентен, достаточный уровень профессионализма 

3. Скорее компетентен, чем не компетентен 

4. Скорее не компетентен, чем компетентен 

5. Не компетентен 

6. Абсолютно не компетентен 

 

24. Считаете ли вы, что сотрудники организации вежливы и доброжелательны?  

1. Да, всегда и в любой ситуации 

2. Да 

3. Скорее да 

4. Скорее нет 

5. Нет  

6. Абсолютно нет 

 

25. Удовлетворены ли Вы  комфортностью условий (помещение, имеющееся оборудование, 

мебель,  хранение личных вещей и т.п.) предоставления медицинских услуг?  
1. да, полностью 

2. больше да, чем нет 

3. больше нет, чем да 

4. не удовлетворен 

 
Ваши предложения, пожелания по улучшению качества предоставляемых  

медицинских услуг: 

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________ 

 

Дата заполнения «___» _____________ 20____ г. 

 

 

БЛАГОДАРИМ ВАС ЗА УЧАСТИЕ 

В НАШЕМ ОПРОСЕ! 



Проект опросного листа персонала учреждения, оказывающего медицинские услуги 
Название учреждения____________________________________________ 

Дата____________________________________________ 

Категория____________________________________________ 

Мы высоко ценим Ваше мнение! 

При ответе на вопросы не нужно указывать свое имя, ваши личные данные нигде не прозвучат. Для того, чтобы сделать обслуживание в организации 

лучше, мы просим Вас ответить на вопросы анкеты, связанные с работой учреждения. Просим Вас ответить  на вопросы анкеты. 

Выберите один из вариантов ответа на каждый вопрос 

№ 

п/п 

Вопрос 01 02 03 04 05 06 07 

1 Удовлетворены ли Вы условиями 

работы по оказанию услуг в 

организации?  

Да, качество 

оказания услуг 

очень высокое 

Да Скорее да Скорее нет Нет  Абсолютно 

нет 

Затрудняюсь 

ответить 

2 Считаете ли Вы условия оказания 

услуг доступными для людей?  

Доступны для 

всех 

Доступны Скорее 

доступны, чем 

не доступны 

Скорее не 

доступны, чем 

доступны 

Не 

доступны 

Совсем не 

доступны 

Затрудняюсь 

ответить 

3 Порекомендовали бы Вы при 

необходимости услуги учреждения 

своим родственникам или знакомым? 

Да, я всегда 

рекомендую 

услуги 

учреждения  

Да Скорее да Скорее нет Нет  Абсолютно 

нет 

Затрудняюсь 

ответить 

4 С Вашей точки зрения, как можно 

улучшить обслуживание в 

организации? Дайте, пожалуйста 2 

совета. 

1. 

2. 

5 Что Вас не устраивает в работе Вашего 

учреждения? 

 

6 Вы хотели бы что-то добавить?  
1. При расшифровке показателей используется количество лиц равное сумме разделов = 01+02+03 

2. При анкетном опросе использовать целевую выборку, т.е. опрашивать персонал, работающий в этой организации. Выборка должна быть репрезентативной. 

Расчет репрезентативности можно произвести с помощью он-лайн калькулятора на сайте http://www.businessintegra.ru/kalkuljator-rascheta-vyborki.html 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.businessintegra.ru/kalkuljator-rascheta-vyborki.html


Расчет оценки качества работы медицинских организаций (амбулаторные условия) (Максимальное количество баллов-100) 

 
№ Критерий Показатели Кратность 

изучения/опроса 
Методика расчета показателей Рейтинг 

1. Открытость и 

доступность 

информации об 

организации 

1. уровень рейтинга на сайте 

www.bus.gov.ru (от 0 до 1)  

1 раз в год Официальный сайт www.bus.gov.ru 

(значение от 0 до 1) 

0 – 0,09 – 0 баллов 

0,1-0,69 – 1 балл 

0,7 –1 – 2 балла 

2. полнота, актуальность и понятность 

информации об организации, размещаемой на 

официальном сайте  

1 раз в год Анализ сайтов От 1 до 5 баллов 
i
 

3. наличие и доступность способов 

обратной связи с получателями медицинских 

услуг  

1 раз в год Анализ сайтов От 1 до 5 баллов 
ii
 

4. доля пациентов, считающих 

информирование о работе медицинской 

организации и порядке предоставления услуг в 

сфере здравоохранения достаточным от числа 

опрошенных*пациентов организации (%) 

(вопрос №14 анкеты для пациенов) 

1 раз в год Метод - анкетирование 

Показатель = количество пациентов, считающих 

информирование о работе организации и порядке 

предоставления медицинских услуг достаточным 

(выбрав вариант ответа №1 и 2) *100/ количество 

опрошенных* о работе организации (значение от 0 

до 100%) 

0 –19,9  –1 балла 

20 –39,9  – 2 балла 

40 –59,9  – 3 балла 

60 –79,9  – 4 баллов 

80 –100 – 5 баллов 

5. доля пациентов, удовлетворенных 

качеством и полнотой информации, доступной 

на официальном сайте медицинской 

организации от числа опрошенных*пациентов 

организации (%)(вопрос №13 анкеты для 

пациенов) 

1 раз в год Метод - анкетирование 

Показатель = количество пациентов, 

удовлетворенных качеством и полнотой 

информации, доступной на официальном сайте 

медицинской организации  (выбрав вариант ответа 

№1 и 2) *100/ количество опрошенных* (значение от 

0 до 100%) 

0 –19,9  –1 балла 

20 –39,9  – 2 балла 

40 –59,9  – 3 балла 

60 –79,9  – 4 баллов 

80 –100 – 5 баллов 

2. Комфортность 

условий и 

доступность 

получения услуг, в 

том числе для 

граждан с 

ограниченными 

возможностями 

здоровья 

6. доля пациентов, которые записались на 

прием у врача при первом обращении в 

медицинскую организацию от числа 

опрошенных*пациентов организации (%) 

(вопрос №2 анкеты для пациенов) 

1 раз в год Метод - анкетирование 

Показатель = количество пациентов, которые 

записались на прием у врача при первом обращении 

в медицинскую организацию  (выбрав вариант ответа 

№1) *100/ количество опрошенных* (значение от 0 

до 100%) 

0 – 19,9 – 0 баллов 

20-69,9 – 1 балл 

70 –100 – 2 балла
 

7. средняя длительность ожидания 

посещения врача с момента записи на прием 

(вопрос №3 анкеты для пациенов) 

1 раз в год  

8. доступность записи на прием к врачу по 

телефону, с использованием сети «Интернет», 

в регистратуре, посредством личного общения 

с лечащим врачом (вопрос №4 анкеты для 

пациенов) 

1 раз в год Метод - анкетирование 

Показатель = количество пациентов, ответивших 

положительно (выбрав вариант ответа №1и 2) по 

каждому их четырех вариантов записи на прием 

/4*100/ количество опрошенных* (значение от 0 до 

100%) 

0 –19,9  –1 балла 

20 –39,9  – 2 балла 

40 –59,9  – 3 балла 

60 –79,9  – 4 баллов 

80 –100 – 5 баллов 

9. степень выполнения условий 

доступности для инвалидов (в том числе 

1 раз в год Невключенное наблюдение от 1 до 5 баллов
 iii 

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


детей-инвалидов) и других пациентов, 

учитывающих ограничения их 

жизнедеятельности при предоставлении 

медицинских услуг в организациях (баллы); 

10. доля пациентов, удовлетворенных 

комфортностью условий (помещение, 

имеющееся оборудование, мебель,  хранение 

личных вещей и т.п.) предоставления 

медицинских услуг от числа 

опрошенных*пациентов организации 

(%)(вопрос №11 анкеты для пациенов) 

1 раз в год Метод - анкетирование 

Показатель = количество пациентов, 

удовлетворенных комфортностью условий 

предоставления медицинских услуг (выбрав вариант 

ответа №1 и 2) *100/ количество опрошенных*  

(значение от 0 до 100%) 

0 –19,9  –1 балла 

20 –39,9  – 2 балла 

40 –59,9  – 3 балла 

60 –79,9  – 4 баллов 

80 –100 – 5 баллов 

11. доля пациентов, считающих условия 

оказания услуг доступными от числа 

опрошенных* пациентов организации (%) 

(вопрос №15 анкеты для пациенов) 

1 раз в год Метод - анкетирование 

Показатель  = количество пациентов, считающих 

условия оказания услуг доступными (выбрав вариант 

ответа №1 и 2)  *100/ количество опрошенных* 

пациентов организации (значение от 0 до 100%) 

0 –19,9  –1 балла 

20 –39,9  – 2 балла 

40 –59,9  – 3 балла 

60 –79,9  – 4 баллов 

80 –100 – 5 баллов 

12. доля пациентов, считающих доступным 

получения медицинской помощи на дому от 

числа опрошенных*пациентов организации 

(%)(вопрос №7 анкеты для пациенов) 

1 раз в год Метод - анкетирование 

Показатель  = количество пациентов, считающих 

доступным получение медицинской помощи на дому  

(выбрав вариант ответа №1) *100/ количество 

опрошенных* пациентов организации (значение от 0 

до 100%) 

0 –19,9  –1 балла 

20 –39,9  – 2 балла 

40 –59,9  – 3 балла 

60 –79,9  – 4 баллов 

80 –100 – 5 баллов 

13. доля персонала, считающего оказание 

услуг доступным, от числа опрошенного 

персонала организации (%) (вопрос №2 

анкеты для  персонала) 

1 раз в год Метод – анкетирование персонала 

Показатель  = количество пациентов, 

удовлетворенных качеством оказания услуг в 

организации  (выбрав вариант ответа №1) *100 / 

количество опрошенного персонала организации 

(значение от 0 до 100%) 

0 –39,9  – 1 балл 

40 –69,9  – 2 балла 

70 –100 – 3 балла 

3. Время ожидания в 

очереди при 

получении услуги 

14. доля пациентов, оценивающих время 

ожидания в очереди при получении 

медицинских услуг как незначительное, от 

числа опрошенных* пациентов организации 

(%) (вопрос № 16 анкеты для пациенов) 

1 раз в год Метод - анкетирование 

Показатель  = количество пациентов, оценивающих 

время ожидания в очереди при получении 

медицинских услуг как незначительное,  (выбрав 

вариант ответа №1 ,2 и3) *100/ количество 

опрошенных* пациентов организации 

(значение от 0 до 100%) 

0 –19,9  –1 балла 

20 –39,9  – 2 балла 

40 –59,9  – 3 балла 

60 –79,9  – 4 баллов 

80 –100 – 5 баллов 

15. время ожидания посещения врача в 

очереди (мин.) (вопрос №5 анкеты для 

пациенов) 

1 раз в год  

16. время ожидания плановой 

госпитализации с момента получения 

направления на плановую госпитализацию  

(вопрос №8 анкеты для пациенов) 

1 раз в год  

17. время ожидания результатов 

диагностического исследования (вопрос №9 

анкеты для пациенов) 

1 раз в год  



4. Доброжелательност

ь, вежливость и 

компетентность 

работников 

организации 

18. доля пациентов, считающих персонал, 

оказывающий услуги, компетентным от числа 

опрошенных* пациентов организации 

(%)(вопрос № 17 анкеты для пациенов) 

1 раз в год Метод - анкетирование 

Показатель  = количество пациентов, считающих 

персонал, оказывающий услуги, компетентным 

(выбрав вариант ответа №1 ,2 и3) *100 / количество 

опрошенных* пациентов организации (значение от 0 

до 100%) 

0 –19,9  –1 балла 

20 –39,9  – 2 балла 

40 –59,9  – 3 балла 

60 –79,9  – 4 баллов 

80 –100 – 5 баллов 

19. доля пациентов, считающих, что услуги 

оказываются персоналом в доброжелательной 

и вежливой форме от числа опрошенных* 

пациентов организации (%)(вопрос №18 

анкеты для пациенов) 

1 раз в год Метод - анкетирование 

Показатель  = количество пациентов, считающих, что 

услуги оказываются персоналом в доброжелательной 

и вежливой форме (выбрав вариант ответа №1 ,2 и3)  

*100 / количество опрошенных* пациентов 

организации (значение от 0 до 100%) 

0 –19,9  –1 балла 

20 –39,9  – 2 балла 

40 –59,9  – 3 балла 

60 –79,9  – 4 баллов 

80 –100 – 5 баллов 

5. Удовлетворенность 

получателей 

медицинских услуг 

качеством 

обслуживания в 

организации 

20. доля пациентов, удовлетворенных 

условиями ожидания приема у врача в очереди 

от числа опрошенных*пациентов организации 

(%) (вопрос №6 анкеты для пациенов) 

1 раз в год Метод - анкетирование 

Показатель  = количество пациентов, 

удовлетворенных условиями ожидания приема у 

врача в очереди  (выбрав вариант ответа №1 и 2) 

*100 / количество опрошенных* пациентов 

организации (значение от 0 до 100%) 

0 –19,9  –1 балла 

20 –39,9  – 2 балла 

40 –59,9  – 3 балла 

60 –79,9  – 4 баллов 

80 –100 – 5 баллов 

21. доля пациентов, удовлетворенных 

посещением медицинской организации от 

числа опрошенных*пациентов организации 

(%)(вопрос №10 анкеты для пациенов) 

1 раз в год Метод - анкетирование 

Показатель  = количество пациентов, 

удовлетворенных посещением медицинской 

организации  (выбрав вариант ответа №4 и 5) /4*100 / 

количество опрошенных* пациентов организации 

(значение от 0 до 100%) 

0 –19,9  –1 балла 

20 –39,9  – 2 балла 

40 –59,9  – 3 балла 

60 –79,9  – 4 баллов 

80 –100 – 5 баллов 

22. доля лиц, которые готовы рекомендовать 

организацию друзьям, родственникам, 

знакомым от числа опрошенных*пациентов 

организации (%) (вопрос №12 анкеты для 

пациенов +вопрос №3 анкеты для персонала) 

1 раз в год Метод - анкетирование 

Показатель  = количество пациентов  и персонала, 

которые готовы рекомендовать организацию 

друзьям, родственникам, знакомым (выбрав вариант 

ответа №1)  *100 / количество опрошенных* из числа 

пациентов и персонала 

(значение от 0 до 100%) 

0 –19,9  –1 балла 

20 –39,9  – 2 балла 

40 –59,9  – 3 балла 

60 –79,9  – 4 баллов 

80 –100 – 5 баллов 

23. число обоснованных жалоб на 100 

пациентов  

1 раз в год Показатель  = количество обоснованных жалоб на 

работу организации/ 100/ общее количество 

пациентов организации 

(значение от 0 и выше) 

0,09 и более -0 

баллов 

0,08 - 0,07 - 1 балл 

0,06 - 0,05 - 2 

баллов 

0,04 - 0,03 –3 балла 

0,02 – 0,01- 4 балла 

0 – 5 баллов 

24. доля персонала, которая удовлетворена 

условиями работы по оказанию услуг в 

организации от числа опрошенного персонала 

организации (%)  (вопрос №1 анкеты для 

пациенов) 

1 раз в год Метод – анкетирование персонала 

Показатель= количество персонала организации, 

удовлетворенного качеством оказания услуг в 

организации *100 / количество опрошенного 

персонала организации (значение от 0 до 100%) 

 

0 –19,9 – 0 баллов 

20 – 39,9– 1 балл 

40 –59,9  – 2 балла 

60 –79,9  – 3 балла 

80 –89,9  – 4 балла 

90 - 100 – 5 баллов 



6 Режим работы, 

удобный для 

посетителей, в том 

числе в выходные и 

праздничные дни 

25. доля пациентов, считающих удобным 

режим работы организаций, от числа 

опрошенных* пациентов  организации (%). 

(вопрос №19 анкеты для пациентов) 

1 раз в год Метод - анкетирование 

Показатель = количество пациентов, считающих 

режим работы удобным (выбрав вариант ответа №1, 

2 и3)  *100 / количество опрошенных* пациентов 

организации  (значение от 0 до 100%) 

0 –39,9  – 1 балл 

40 –69,9  – 2 балла 

70 –100 – 3 балла 

7 Ценовая 

доступность 

получения платных 

услуг 

 

26. доля пациентов, считающих цены 

приемлемыми и доступными для получения 

медицинской усуги, от числа опрошенных* 

пациентов организации (%) (вопрос №20 

анкеты для пациентов) 

1 раз в год Метод - анкетирование 

Показатель = количество пациентов, считающих 

цены приемлемыми (выбрав вариант ответа №1 и 2)  

*100 / количество опрошенных* пациентов  

организации (значение от 0 до 100%) 

0 –19,9  –1 балла 

20 –39,9  – 2 балла 

40 –59,9  – 3 балла 

60 –79,9  – 4 баллов 

80 –100 – 5 баллов 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Расчет оценки качества работы медицинских организаций (стационарные условия) (Максимальное количество баллов-100) 

 
№ Критерий Показатели Кратность 

изучения/опроса 
Методика расчета показателей Рейтинг 

1. Открытость и 

доступность 

информации об 

организации 

1. уровень рейтинга на сайте 

www.bus.gov.ru (от 0 до 1)  

1 раз в год Официальный сайт www.bus.gov.ru 

(значение от 0 до 1) 

0 – 0,09 – 0 баллов 

0,1-0,69 – 1 балл 

0,7 –1 – 2 балла 

2. полнота, актуальность и понятность 

информации об организации, размещаемой на 

официальном сайте  

1 раз в год Анализ сайтов От 1 до 5 баллов 
1
 

3. наличие и доступность способов 

обратной связи с получателями медицинских 

услуг  

1 раз в год Анализ сайтов От 1 до 5 баллов 
2 

4. доля пациентов, считающих 

информирование о работе медицинской 

организации и порядке предоставления услуг в 

сфере здравоохранения достаточным  от числа 

опрошенных* пациентов организации (%) 

(вопрос №16 анкеты для пациентов) 

1 раз в год Метод - анкетирование 

Показатель = количество пациентов, считающих 

информирование о работе организации и порядке 

предоставления медицинских услуг достаточным 

(выбрав вариант ответа №1 и 2) *100/ количество 

опрошенных* о работе организации (значение от 0 

до 100%) 

0 –39,9  – 1 балл 

40 –69,9  – 2 балла 

70 –100 – 3 балла 

5. доля пациентов, удовлетворенных 

качеством и полнотой информации, доступной 

на официальном сайте медицинской 

организации от числа опрошенных* пациентов 

организации (%)  (вопрос №15 анкеты для 

пациентов) 

1 раз в год Метод - анкетирование 

Показатель = количество пациентов, 

удовлетворенных качеством и полнотой 

информации, доступной на официальном сайте 

медицинской организации (выбрав вариант ответа 

№1 и 2) *100/ количество опрошенных* (значение от 

0 до 100%) 

0 –39,9  – 1 балл 

40 –69,9  – 2 балла 

70 –100 – 3 балла 

2. Комфортность 

условий и 

доступность 

получения услуг, в 

том числе для 

граждан с 

ограниченными 

возможностями 

здоровья 

6. степень выполнения условий 

доступности для инвалидов (в том числе 

детей-инвалидов) и других пациентов, 

учитывающих ограничения их 

жизнедеятельности при предоставлении 

медицинских услуг в организациях (баллы); 

1 раз в год Невключенное наблюдение от 1 до 5 баллов
 4 

7. доля пациентов, удовлетворенных 

комфортностью условий (помещение, 

имеющееся оборудование, мебель,  хранение 

личных вещей и т.п.) предоставления 

медицинских услуг от числа опрошенных* 

пациентов организации (%)  (вопрос №25 

анкеты для пациентов) 

1 раз в год Метод - анкетирование 

Показатель = количество пациентов, 

удовлетворенных комфортностью условий 

предоставления медицинских услуг (выбрав вариант 

ответа №1 и 2)  *100/ количество опрошенных*  

(значение от 0 до 100%) 

0 –39,9  – 1 балл 

40 –69,9  – 2 балла 

70 –100 – 3 балла 

8. доля пациентов, считающих условия 

оказания услуг доступными от числа 

опрошенных* пациентов организации (%) 

(вопрос №22 анкеты для пациентов) 

1 раз в год Метод - анкетирование 

Показатель  = количество пациентов, считающих 

условия оказания услуг доступными  (выбрав 

вариант ответа №1) *100/ количество опрошенных* 

0 –39,9  – 1 балл 

40 –69,9  – 2 балла 

70 –100 – 3 балла 
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пациентов организации (значение от 0 до 100%) 

9. доля персонала, считающего оказание 

услуг доступным, от числа опрошенного 

персонала организации (%)(вопрос №2  

анкеты для персонала) 

1 раз в год Метод – анкетирование персонала 

Показатель  = количество персонала, 

удовлетворенных качеством оказания услуг в 

организации *100 / количество опрошенного 

персонала организации (значение от 0 до 100%) 

0 –39,9  – 1 балл 

40 –69,9  – 2 балла 

70 –100 – 3 балла 

3. Время ожидания в 

очереди при 

получении услуги 

10. доля пациентов, оценивающих время 

ожидания в очереди при получении 

медицинских услуг как незначительное, от 

числа опрошенных* пациентов организации 

(%) (вопрос №18 анкеты для пациентов) 

1 раз в год Метод - анкетирование 

Показатель  = количество пациентов, оценивающих 

время ожидания в очереди при получении 

медицинских услуг как незначительное, (выбрав 

вариант ответа №1 и 2) *100/ количество 

опрошенных* пациентов  организации  

(значение от 0 до 100%) 

0 –19,9  –1 балла 

20 –39,9  – 2 балла 

40 –59,9  – 3 балла 

60 –79,9  – 4 баллов 

80 –100 – 5 баллов 

11. время ожидания в приемном 

отделении (в минутах) (вопрос №19 анкеты 

для пациентов) 

1 раз в год  

12. срок ожидания плановой 

госпитализации  по направлению врачей 

поликлиник (в днях) (вопрос №20 анкеты для 

пациентов) 

1 раз в год  

13. соблюдение назначенного срока 

плановой госпитализации (в срок, с 

нарушением срока) (вопрос №21 анкеты для 

пациентов) 

1 раз в год  

4. Доброжелательност

ь, вежливость и 

компетентность 

работников 

организации 

14. доля пациентов, считающих персонал, 

оказывающий услуги, компетентным от числа 

опрошенных* пациентов организации 

(%)(вопрос №23 анкеты для пациентов) 

1 раз в год Метод - анкетирование 

Показатель  = количество пациентов, считающих 

персонал, оказывающий услуги, компетентным 

(выбрав вариант ответа №1, 2 и 3) *100 / количество 

опрошенных* пациентов  организации (значение от 0 

до 100%) 

0 –19,9  –1 балла 

20 –39,9  – 2 балла 

40 –59,9  – 3 балла 

60 –79,9  – 4 баллов 

80 –100 – 5 баллов 

15. доля пациентов, считающих, что услуги 

оказываются персоналом в доброжелательной 

и вежливой форме от числа опрошенных* 

пациентов организации (%) (вопрос №24 

анкеты для пациентов) 

1 раз в год Метод - анкетирование 

Показатель  = количество пациентов, считающих, что 

услуги оказываются персоналом в доброжелательной 

и вежливой форме (выбрав вариант ответа №1, 2 и 6) 

*100 / количество опрошенных* пациентов 

организации (значение от 0 до 100%) 

0 –19,9  –1 балла 

20 –39,9  – 2 балла 

40 –59,9  – 3 балла 

60 –79,9  – 4 баллов 

80 –100 – 5 баллов 

5. Удовлетворенность 

получателей 

медицинских услуг 

качеством 

обслуживания в 

организации 

16. доля пациентов, готовых 

рекомендовать медицинскую организацию для 

получения медицинской помощи от числа 

опрошенных* пациентов организации (%) 

(вопрос №14 анкеты для пациентов) 

1 раз в год Метод - анкетирование 

Показатель  = количество пациентов, готовых 

рекомендовать медицинскую организацию для 

получения медицинской помощи (выбрав вариант 

ответа №1)  *100 / количество опрошенных* 

пациентов организации (значение от 0 до 100%) 

0 –19,9  –1 балла 

20 –39,9  – 2 балла 

40 –59,9  – 3 балла 

60 –79,9  – 4 баллов 

80 –100 – 5 баллов 

17. доля пациентов, удовлетворенных 

продолжительностью, условиями ожидания, 

отношением персонала медицинской 

1 раз в год Метод - анкетирование 

Показатель  = количество пациентов, 

удовлетворенных продолжительностью, условиями 

0 –19,9  –1 балла 

20 –39,9  – 2 балла 

40 –59,9  – 3 балла 



организации в приемном покое от числа 

опрошенных* пациентов организации (%)  

(вопрос №2 анкеты для пациентов) 

ожидания, отношением персонала медицинской 

организации в приемном покое (выбрав вариант 

ответа №1 и 2) *100 / количество опрошенных* 

пациентов организации (значение от 0 до 100%) 

60 –79,9  – 4 баллов 

80 –100 – 5 баллов 

18. доля пациентов, удовлетворенных 

действиями врачей и медсестер (вопрос №3 

анкеты для пациентов) 

1 раз в год Метод - анкетирование 

Показатель  = количество пациентов, 

удовлетворенных действиями врачей  и медсестер 

(выбрав вариант ответа №1 и 2)  *100 / количество 

опрошенных* пациентов организации (значение от 0 

до 100%) 

0 –19,9  –1 балла 

20 –39,9  – 2 балла 

40 –59,9  – 3 балла 

60 –79,9  – 4 баллов 

80 –100 – 5 баллов 

19. доля пациентов, удовлетворенных 

отношением врачей и медсестер во время 

пребывания в медицинской организации от 

числа опрошенных* пациентов организации 

(%) (вопрос №4 анкеты для пациентов) 

1 раз в год Метод - анкетирование 

Показатель  = количество пациентов, 

удовлетворенных отношением врачей и медсестер во 

время пребывания в медицинской организации  

(выбрав вариант ответа №4 и 5) /4*100 / количество 

опрошенных* пациентов организации (значение от 0 

до 100%) 

0 –19,9  –1 балла 

20 –39,9  – 2 балла 

40 –59,9  – 3 балла 

60 –79,9  – 4 баллов 

80 –100 – 5 баллов 

20. доля пациентов, удовлетворенных 

питанием в медицинской организации от 

числа опрошенных* пациентов организации 

(%) (вопрос №5 анкеты для пациентов) 

1 раз в год Метод - анкетирование 

Показатель  = количество пациентов, 

удовлетворенных питанием в медицинской 

организации (выбрав вариант ответа №1 и 2) *100 / 

количество опрошенных* пациентов  организации 

(значение от 0 до 100%) 

0,09 и более -0 

баллов 

0,08 - 0,07 - 1 балл 

0,06 - 0,05 - 2 

баллов 

0,04 - 0,03 –3 балла 

0,02 – 0,01- 4 балла 

0 – 5 баллов 

21. доля пациентов, удовлетворенных 

пребыванием в медицинской организации в 

ночное время от числа опрошенных* 

пациентов организации (%) (вопрос №6 

анкеты для пациентов) 

1 раз в год Метод - анкетирование 

Показатель  = количество пациентов, 

удовлетворенных пребыванием в медицинской 

организации в ночное время (выбрав вариант ответа 

№1 и 2) *100 / количество опрошенных* 

пациентов** организации (значение от 0 до 100%) 

0 –39,9  – 1 балл 

40 –69,9  – 2 балла 

70 –100 – 3 балла 

22. доля пациентов, удовлетворенных 

качеством уборки помещений, освещением 

комнат, температурным режимом от числа 

опрошенных* пациентов организации (%) 

(вопрос №7 анкеты для пациентов) 

1 раз в год Метод - анкетирование 

Показатель  = количество пациентов, 

удовлетворенных качеством уборки помещений, 

освещением комнат, температурным режимом 

(выбрав вариант ответа №1 и 2)  *100 / количество 

опрошенных* пациентов  организации (значение от 0 

до 100%) 

0 –19,9 – 0 баллов 

20 – 39,9– 1 балл 

40 –59,9  – 2 балла 

60 –79,9  – 3 балла 

80 –89,9  – 4 балла 

90 - 100 – 5 баллов 

23. доля пациентов, удовлетворенных 

действиями персонала медицинской 

организации по уходу от числа опрошенных* 

пациентов организации (%) (вопрос №8 

анкеты для пациентов) 

1 раз в год Метод - анкетирование 

Показатель  = количество пациентов, доля 

пациентов, удовлетворенных действиями персонала 

медицинской организации по уходу (выбрав вариант 

ответа №1, 2 и 3) *100 / количество опрошенных* 

пациентов организации (значение от 0 до 100%) 

0 –19,9 – 0 баллов 

20 – 39,9– 1 балл 

40 –59,9  – 2 балла 

60 –79,9  – 3 балла 

80 –89,9  – 4 балла 

90 - 100 – 5 баллов 

24. доля персонала, готовая 1 раз в год Метод - анкетирование 0 –19,9 – 0 баллов 



рекомендовать медицинскую организацию для 

получения медицинской помощи от числа 

опрошенных пациентов организации (%) 

(вопрос №3 анкеты для персонала) 

Показатель  = количество персонала, готовая 

рекомендовать медицинскую организацию для 

получения медицинской помощи (выбрав вариант 

ответа №1 и 2) *100 / количество опрошенного  

персонала организации (значение от 0 до 100%) 

20 – 39,9– 1 балл 

40 –59,9  – 2 балла 

60 –79,9  – 3 балла 

80 –89,9  – 4 балла 

90 - 100 – 5 баллов 

6 Ценовая 

доступность 

получения платных 

услуг 

 

25. доля пациентов, считающих цены 

приемлемыми и доступными для получения 

медицинской усуги, от числа опрошенных* 

пациентов организации (%) (вопрос №17 

анкеты для пациентов) 

1 раз в год Метод - анкетирование 

Показатель = количество пациентов, считающих 

цены приемлемыми (выбрав вариант ответа №1 и 2)  

*100 / количество опрошенных* пациентов  

организации (значение от 0 до 100%) 

0 –29,9  – 1 балл 

30 –59,9  – 2 балла 

60 –79,9 – 3 балла 

80-100 – 4 балла 

26. доля пациентов, у которых не 

возникла необходимость приобретать 

лекарственные средства, необходимые для 

лечения, за свой счет от числа опрошенных* 

пациентов организации (%) (вопрос №9 

анкеты для пациентов) 

1 раз в год Метод - анкетирование 

Показатель = количество пациентов, у которых не 

возникла необходимость приобретать лекарственные 

средства, необходимые для лечения, за свой счет 

(выбрав вариант ответа №3 и 4) *100 / количество 

опрошенных* пациентов организации (значение от 0 

до 100%) 

0 –39,9  – 1 балл 

40 –69,9  – 2 балла 

70 –100 – 3 балла 

27. доля пациентов, у которых не 

возникла необходимость оплачивать 

дополнительные диагностические 

исследования за свой счет от числа 

опрошенных* пациентов организации (%) 

(вопрос №10 анкеты для пациентов) 

1 раз в год Метод - анкетирование 

Показатель = количество пациентов, у которых не 

возникла необходимость оплачивать 

дополнительные диагностические исследования за 

свой счет (выбрав вариант ответа №2) *100 / 

количество опрошенных* пациентов организации 

(значение от 0 до 100%) 

0 –39,9  – 1 балл 

40 –69,9  – 2 балла 

70 –100 – 3 балла 

*К опрошенным можно отнести пациентов, потенциальных потребителей услуг, родственников и членов семьи потребителей услуг, доверенных пациентов пациентов и т.д. Круг 

опрашиваемых может меняться в зависимости от возможностей охвата опросом.  При проведении опроса необходимо указывать категорию опрашиваемых. 

При отсутствии возможности опроса пациентов проводят анкетирование родственников, опекунов, независимых экспертов (членов общественных советов учреждения, членов 

попечительских советов, персонала и т.д.) 

 

 

 

 



Формы отчетов советов организаций  

Отчет общественного (попечительского, наблюдательного) совета организации о 

значениях показателей и их оценке  

(отчет утверждается протоколом совета организации) 

 

Проведено анкетирование ________________________________ человек,  

в том числе_____________________________________________________ 

(количество по категориям) 

При наличии дополнительных сведений о мониторинге – отметить в протоколе и  

приложить к отчету 

Анализ моментов в работе организации, которые не устраивают пациентов и 

персонал (по данным опроса) 

Предложения по улучшению качества работы организации 

 

Дата 

Подпись председателя Совета 

Полное название организации, номер и дата протокола  

 Значение 

показателя 

за год 

Количество баллов Комментарии о 

значении показателя 

Показатель 1    

Показатель 2    

Показатель 3    

Показатель 4    

Показатель 5    

Показатель 6    

Показатель 7    

Показатель 8    

Показатель 9    

Показатель 10    

Показатель 11    

Показатель 12    

Показатель 13    

Показатель 14    

Показатель 15    

Показатель 16    

Показатель 17    

Показатель 18    

Показатель 19    

Показатель 20    

Показатель 21    

Показатель 22    

Показатель 23    

Показатель 24    

Показатель 25    

Показатель 26    

Показатель 27    

Показатель 28    

Сумма баллов по 

показателям 

   



 



Карта  независимой оценки 

качества работы организаций, оказывающих медицинские услуги в Республике Алтай 

Наименование 

организации 

Среднее количество баллов по каждому показателю  Сумма 

баллов 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28   

                                                            

                                                            

                                                            

                                                            

                                                            

                                                            

                                                            

                                                            

                                                            

                                                            

                                                            

                                                            

                                                            

                                                            

                                                            

Предложения по улучшению качества работы организации (по каждой организации)  

Дата 

Подпись председателя Общественного совета 

 

План мероприятий по улучшению качества работы организации 

Наименование организации:__________________________________________ 

 

№ 

п/п 

Наименование 

мероприятия 

Основание 

реализации 

(результат 

независимой 

оценки качества) 

Срок 

реализации 

Ответственный Результат Показатели, 

характеризующие 

результат выполнения 

мероприятия 

       

       



 
                                                           

i
 5- баллов  присваивается, если сайт соответствует всем 5 критериям полностью 

4 балла – соответствие 4 критериям полностью или 5 критериям более чем на 50 % по каждому 

критерию 

3 балла – соответствие 3 критериям полностью или всем критериям более чем на 30% 

2 балла – соответствие 2 критерия полностью или соответствие всем критериям менее чем на 

30% 

1 балл – соответствие 1 критерию или всем критериям на 10% 

0 баллов – не соответствие ни одному из критериев. 

 

Критерии оценки сайтов организаций, оказывающих медицинские услуги 

1. Общая информация об организации 

1. На сайте указано полное наименование организации; 

2. На сайте размещены сканы лицензий на виды деятельности;  

3. На сайте размещен логотип;  

4. На сайте представлены документы, регламентирующие деятельность организации; 

5. Размещена информация о правах пациентов организации; 

6. Размещены контакты контролирующих организаций; 

7. Размещена информация о структуре организации; 

8. Размещена история организации;  

9. Контакты: адрес, телефон, электронная почта, схема как проехать;  

10. Размещен график работы организации;  

11. Новостная лента и объявления организации находятся в актуальном состоянии; 

12. Размещена информация об участии в научной, исследовательской деятельности;  

13. Размещены информационно-аналитические справки, статистические сводки; 

14. Размещены фотографии внешнего вида и интерьера организации; 

15. Размещены ежегодные отчеты о деятельности организации; 

16. Размещены ссылки на публикации в СМИ о деятельности организации; 

17. Размещена информация для спонсоров и благотворительных организаций;  

2. Информация об услугах организации  

1. Размещена информация об услугах;  

2. Размещен прейскурант платных услуг организации;  

3. Размещен образец договора на оказание платных услуг; 

4. Указан список партнеров, с которыми работает организация; 

5. Размещены правила работы и предоставление консультаций по вопросам;  

6. Размещена информация о размещении заказов на поставки товаров, выполнение работ и оказание услуг для 

нужд организации; 

3. Информация о специалистах  

1. Страница руководителя - с контактами данными, фото и биографической справкой; 

2. Размещен график приема посетителей руководителем; 

3. В отношении персонала приведены специальности, ФИО, квалификация, степени; 

4. Размещена информация о руководителях подразделений - ФИО, фото, справка; 

5. Размещена информация о достижениях кадров; 

6. Размещены отзывы пациентов об организации;  

7. Размещена информация о вакансиях организации; 

4. Удобство навигации по сайту 

1. Наличие работоспособного поиска по сайту;  

2. Наличие карты сайта;  

3. Заголовки страниц соответствуют их содержанию; 

4. Все страницы сайта заполнены, нет пустых разделов; 

5. Текст на страницах разбит на абзацы, информация легко читаема; 

6. Грамотность, отсутствие ошибок. 

5. Дополнительная информация и сервисы 

1. Размещена информация о доступности здания  для инвалидов, передвигающихся на колясках (есть ли 

пандусы, вместительные туалеты и т. п.);  

2. Размещены научно-популярные материалы, статьи; 

3. Наличие ссылок на другие интернет-ресурсы;  

4. Возможность оставлять комментарии на сайте. 



                                                                                                                                                                                                    
 
ii
 5 баллов – соответствие всем 5 показателям 

4 балла – соответствие 4 из 5 показателей 

3 балла – соответствие  3 из 5 показателей 

2 балла – соответствие  2 из 5 показателей 

1 балл – соответствие  1 из 5 показателей 

0 – отсутствие обратной связи 

 

 Обратная связь  

1. Размещена форма для подачи электронного запроса на сайте;  

2. На сайте проводятся опросы посетителей; 

3. Наличие форума пациентов или рубрики вопрос-ответ;  

4. Ссылка на корпоративный блог в соц.сетях; 

5. Возможность подписаться на новости, получать адресные рассылки. 

 
iii
 5 баллов – соответствие всех критериев 

4 балла – соответствие 4 из 5 критериев 

3 балла - соответствие 3из 5 критериев 

2 балла - соответствие 2 из 5 критериев 

1 балл – соответствие 1 из 5 критериев 

0 баллов – не соответствие  ни одного из критериев 

 

Каждый критерий оценивается на соответствие: 0 баллов - не соответствует, 1 балл - 

соответствует 

 

Критерии адаптированность для инвалидов  основных функциональных зон зданий и 

сооружений организации: 

1. Прилегающая к зданию территория (вход на территорию, пути движения на территории, 

автостоянка и парковка) 

2. Вход в здание (наружная лестница, входная площадка, тамбур) и пути движения внутри здания 

(коридор, лестница внутри здания, лифт) 

3. Зона целевого посещения (зона обслуживания, рабочее место) 

4. Санитарно-гигиенические помещения (туалетная комната, гардероб) 

5. Система информации (визуальные, акустические, тактильные) 
 

 


