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Независимая оценка качества оказания услуг 

медицинскими организациями  - это одна из 

форм общественного контроля,  проводится в 

целях предоставления гражданам информации о 

качестве оказания услуг медицинскими 

организациями и повышения качества 

деятельности мед. организаций 



Основания создания и обязательность проведения 
независимой системы оценки качества работы 
организаций, оказывающих медицинские услуги 

 Указ Президента Российской Федерации от 7 мая 2012 года № 597 «О 
мероприятиях по реализации государственной социальной 
политики» 

  Федеральный закон от 21 июля 2014 года № 256-ФЗ «О внесении 
изменений в отдельные законодательные акты Российской 
Федерации по вопросам проведения независимой оценки качества 
оказания услуг организациями в сфере культуры, социального 
обслуживания, охраны здоровья и образования» 

 Федеральный закон от 21 ноября 2011 года № 323-ФЗ «Об основах 
охраны здоровья граждан в Российской Федерации» Статья 79.1. 
Независимая оценка качества оказания услуг медицинскими 
организациями 

 Постановление Правительства Российской Федерации от 14 ноября 
2014 года № 1203 «Об уполномоченном федеральном органе 
исполнительной власти, определяющем состав информации о 
результатах независимой оценки качества.. » 

 



№ Группы показателей Амбулаторные 

условия 

Стационарные 

условия 

1. Открытость и доступность информации о 

медицинской организации 

14 14 

2. Комфортность условий и доступность 

получения медицинских услуг, в том 

числе для граждан с ограниченными 

возможностями здоровья 

24 21 

3. Время ожидания в очереди при получении 

медицинской услуги 

15 15 

4. Доброжелательность, вежливость и 

компетентность работников медицинской 

организации 

10 10 

5. Удовлетворенность качеством 

обслуживания в медицинской организации 

10 15 

  Итого 73 75 



  Нормативы Числовое значение на 1 

лицо 

Порядок и условия предоставления бесплатной медицинской помощи, критерии 

доступности и качества медицинской помощи 
  Сроки плановой амбулаторной помощи ожидания 

приема участкового врача 

  

  

–детям и беременным женщинам 

– не должно превышать двух 

рабочих дней, узких врачей-

специалистов - 10 рабочих 

дней с момента обращения. 

– в день обращения. 

  Сроки ожидания плановых диагностических 

исследований 

не должны превышать 10 

рабочих дней 
  Время ожидания медицинского работника в течение времени работы 

поликлиники и не должно 

превышать 3 часов 

  Время ожидания первичной медико – санитарной 

помощи в неотложной форме 

не более 2 часов с момента 

обращения 
  Время ожидания плановой госпитализации в 

круглосуточный стационар 

не превышать 30 дней с 

момента выдачи направления 

  Предоставление плановой стационарной помощи 

детям до трех лет и беременным женщинам 

в течение 48 часов 



КРАТКАЯ ХАРАКТЕРИСТИКА 
ВЫБОРОЧНОЙ СОВОКУПНОСТИ 

Всего было опрошено 3510 
респондентов, из них свое 
мнение через интернет 
выразили 935 человек (26,6%) 

57% или 1144 человека 

обратились в АПУ с 

заболеванием  

361 человек – для 

прохождения профосмотра или 

диспансеризации(18%) 

   В стационарные отделения 
экстренно 
госпитализировались    50% 
респондентов или 752 человек 

7% или 246 человек имеют 
установленную группу 
ограничения трудоспособности 

3237 

63 210 0 

Способ оплаты медицинской 
помощи 

за счет 
ОМС 

за счет 
ДМС 

на 
платной 
основе 

[ЗНАЧЕН
ИЕ]/663 

[ЗНАЧЕН
ИЕ]/272 

0 0 

По условиям оказания медицинской 
помощи 

амбулаторно-
поликлиническая 

стационарная 



Открытость и доступность информации о медицинской организации 

Коэффициент 

удовлетворенности = 40,0 % 

17 

83 

Доля потребителей услуг, удовлетворенных 
качеством и полнотой информации о работе 
медицинской организации и порядке представления 
услуг, доступной в помещениях медицинских 
организаций (от числа опрошенных %) 

нет 

да 

40 

11 

49 

0 

Доля пациентов, удовлетворенных качеством и полотой 
информации, доступной на официальном сайте 
медицинской организации 

да 

нет 

затрудни
лись 
ответить 



Комфортность условий и доступность получения медицинских услуг 

Коэффициент 

удовлетворенности = 85,8% 

85,8 

14,2 

0 0 

Доля пациентов, которые записались на прием к врачу при 
первом обращении в медицинскую организацию(%) 

да 

нет 

73,5 

15,3 

11,2 

0 

Длительность ожидания посещения врача с 
момента записи на прием 

до 5 дней 

от 5 до 10 дней 

более 10 дней 



Комфортность условий и доступность получения медицинских услуг 

28,5 

37,7 

23,5 

10,3 

Доступность записи 
на приём к врачу, % 

по телефону-28,5 

через регистратуру-37,7 

по интернету-23,5 

с помощью лечащего врач-10,3 

79 

21 
0 0 

Доля потребителей услуг, удовлетворенных 
условиями пребывания в медицинской 
организации(%) 

да 

нет 

72 

28 

0 0 

Доля потребителей услуг, с ограниченными 
возможностями здоровья, удовлетворенных 
условиями пребывания в медицинской 
организации(%) 

да 

нет 



Время ожидания посещения врача в очереди 

62,9 
21,4 

15,7 0 

Доля получателей услуг по времени ожидания 
результатов диагностического исследования,% 

до 5 дней 

до 10 дней 

более 10 дней 

80 

20 
0 0 

Доля пациентов, которых приняли в установленное 
по записи время 

да 

нет 

Превышение сроков ожидания отмечается в БРКОД (10 дней  и более)  



Доброжелательность, вежливость и компетентность 
работников медицинской организации 

39,4 

29,8 

2014 
1.высоко оценивают 
доброжелательность, 
вежливость и внимательность 
работников медицинской 
организаций (%) 
2. высоко оценивают 
компетентность медицинских 
работников % 

92,5 

0 
0 

2015 
Удовлетворены 
доброжелательностью, 
 вежливостью и внимательностью 
работников медицинских организаций 

93,1 

0 0 

2015 
Удовлетворены компетентностью 
медицинских работников(%) 



Удовлетворенность качеством обслуживания в медицинской 
организации 

Коэффициент удовлетворенности – 81% 

Наименее удовлетворены пациенты 

 Республиканской стоматологии, ГБ №5,  

Заиграевской ЦРБ, ГП №1, 2, 3, 6 

 

33,5% респондентов указали, что благодарили медицинских работников 

за оказанные услуги, при этом чаще всего инициаторами были сами 

пациенты.  

В 6 случаях инициаторами благодарения были медицинские работники 

(БРКОД, ГП №6, детская стоматология, Курумканская ЦРБ, РНД) . 

 

81 

19 

0 0 

Удовлетворенность 
оказанными услугами(%) 

да 

нет 
77,4 

0 

0 

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



Пожелания по улучшению качества медицинской 

помощи в медицинских учреждениях республики: 

  повысить эффективность процедуры записи на 

прием к врачу; 

  упорядочить  приемы специалистов по 

предварительной записи, талонам; 

  решить вопрос с очередями в поликлиниках; 

  более внимательное и вежливое отношение  к 

пациентам медицинского персонала в целом;  

  решить вопрос с наличием специалистов в 

медицинских учреждениях; 

  повысить квалификацию медицинского персонала;  

  более комфортные условия ожидания приема врача 

в очереди; 

  обеспечить порядок при сдаче анализов в 

лаборатории. 
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2014 год Рейтинг поликлиник 



2015 год Рейтинг поликлиник

№ 
РЕЙТ

ИНГ 

Наименование организации  кол.-

во 

анкет 

Итого 

интегральный 

результат 

 

    Максимальное значение   73,0 

1 1 ГБУЗ "РПТД» 30 73,0 

2 1 ГАУЗ"Стоматология№1"  78 73,0 

3 1 ГБУЗ"Курумканская ЦРБ" 33 73,0 

4 1 ГБУЗ"Муйская ЦРБ" 33 73,0 

5 1 ГБУЗ"Нижнеангарская ЦРБ" 30 73,0 

6 1 ГБУЗ"Закаменская ЦРБ" 32 73,0 

7 1 ГБУЗ"Еравнинская ЦРБ" 82 73,0 

8 1 ГБУЗ "РКВД" 31 73,0 

9 1 МЦ " Диамед" 30 73,0 

10 1 
ГБУЗ «РЦМП им. В.Р. 

Бояновой" 
30 73,0 

11 2 ГБУЗ"Прибайкальская ЦРБ" 36 72,8 

12 3 ГАУЗ "Детская стоматология" 38 72,0 

13 3 ГБУЗ"Тункинская ЦРБ" 31 72,0 

14 4 ГБУЗ "СПИД-центр " 33 71,0 

15 4 ГБУЗ"Баргузинская ЦРБ" 31 71,0 

16 5 
НУЗ "Отделенческая больница 

на ст. Улан-Удэ 
30 69,8 

17 5 ГБУЗ"Тарбагатайская ЦРБ" 40 69,8 

18 6 ГБУЗ"Петропавловская ЦРБ" 73 69,5 

19 7 ГБУЗ"Иволгинская ЦРБ" 34 69,0 

20 8 АУ РБ "РКГВВ " 31 68,8 

21 9 ГБУЗ «РКБ им. Н.А. Семашко" 196 68,0 

22 9 ГБУЗ "ГЦМП"  36 68,0 

23 9 ГАУЗ"Стоматология №3"  30 68,0 

24 10 ГБУЗ"Кабанская ЦРБ" 31 67,0 

25 10 ГБУЗ"Бичурская ЦРБ" 39 67,0 

26 11 ГБУЗ "РПНД" 30 65,0 

27 11 ГАУЗ «РПЦ" 33 65,0 

28 11 
ГБУЗ"Мухоршибирская 

ЦРБ" 
48 65,0 

29 12 ГБУЗ"Окинская ЦРБ" 31 62,8 

30 13 ГАУЗ "ДРКБ" 41 62,0 

31 14 ГАУЗ"Стоматология №2"  34 61,0 

32 15 ГБУЗ"Гусиноозерская ЦРБ" 32 60,0 

33 16 ГБУЗ"Хоринская ЦРБ" 39 59,0 

34 17 ГАУЗ "РСП" 38 56,0 

35 18 ГБУЗ"Кяхтинская ЦРБ" 35 54,8 

36 19 ГБУЗ "БКРОД " 33 53,0 

37 19 ГБУЗ"ГБ №5"  45 53,0 

38 19 ГБУЗ"Кижингинская ЦРБ" 43 53,0 

39 20 ГБУЗ"Баунтовская ЦРБ" 30 51,0 

40 20 ГБУЗ"ГБ №4"  57 51,0 

41 23 ГБУЗ"ГП №2"  101 49,0 

45 26 ГБУЗ"ГП №3"  77 46,0 

42 21 ГАУЗ "РКБВЛ ЦВМ 30 45,0 

43 22 ГБУЗ"ГП №1" 78 44,0 

44 22 ГБУЗ"Заиграевская ЦРБ" 42 44,0 

46 24 ГБУЗ «РВФД" 30 40,0 

47 25 

НУЗ "Отделенческая 

больница на 

ст.Северобайкальск 

30 36,0 

48 27 ГБУЗ"ГП №6"  53 24,0 



2015 год Рейтинг поликлиник 
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Открытость и доступность информации о медицинской организации 

Коэффициент 

удовлетворенности = 41,5 % 

6,3 

93,3 

0 0 

Доля потребителей услуг, удовлетворенных качеством и 
полнотой информации о работе медицинской организации 
и порядке представления услуг, доступной в помещениях 
медицинских организаций (от числа опрошенных %) 

нет 

да 

41,5 

9,4 

49,1 

0 

Доля пациентов, удовлетворенных качеством и полотой 
информации, доступной на официальном сайте 
медицинской организации 

да 

нет 

затруднились 
ответить 



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

90,4 

9,6 0 0 

Доля потребителей услуг, 
удовлетворенных условиями 
пребывания в медицинской 
организации(%) 

да 

нет 

90,1 

9,9 

0 0 

Доля потребителей услуг, удовлетворенных питанием 
в медицинской организации (%) 

да 

нет 

83,3 

16,7 

0 

0 

Доля  потребителей услуг, с 
ограниченными возможностями 
здоровья, удовлетворенных 
условиями пребывания в 
медицинской организации (%) 

да  

нет 



Комфортность условий и доступность получения 
медицинских услуг 

Показатели 

Значение показателя, 

% 
Доля пациентов, у которых не возникла необходимость 

приобретать лекарственные средства, необходимые для 

лечения, за свой счет (%) 

 

90,8 

Доля пациентов, у которых не возникла необходимость 

оплачивать дополнительные диагностические исследования, 

за свой счет (%) 

 

96,7 

Случаи приобретения лекарственных средств отмечено в анкетах пациентов : 

ГАУЗ «Республиканская клиническая больница им. Н.А.Семашко, Республиканский 

перинатальный центр, РКЛРЦ ЦВМ, РКГБ,РКИБ, ДКБ с ЦМР, Еравнинской ЦРБ. 

 Пациенты таких учреждений как, РКГБ, РКИБ, РКЛРЦ ЦВМ – доплачивали за 

диагностические исследования.  



Время ожидания в очереди при получении медицинской услуги 
 

76,1 

15,5 

5,1 

1,8 1,8 

По времени ожидания в 
приемном покое  до 30 

мин. 

до 45 
мин. 

до 60 
мин. 

до 75 
мин. 

до 120 
мин. 

84,2 

10,3 
7,2 

0,7 
0,4 

2,2 

 Срок ожидания с момента 
получения направления на 
плановую госпитализацию 

до 15 
дней 

15 
дней 

27 
дней 

28 
дней 

29 
дней 

30 
дней и 
более 

95,5 

4,5 0 0 

Соблюдение назначенного 
срока плановой госпитализации 

в срок 

с 
нарушением 
срока 



Доброжелательность, вежливость и компетентность работников  
медицинской организации 

Пожелания улучшить отношение к пациентам, исключить грубость высказали 

респонденты 

БСМП,Еравнинской ЦРБ, РПЦ,РКГБ, РКИБ,ГРД №2. 

91,5 

Удовлетворены 
доброжелательностью, 

вежливостью и 
внимательностью работников 
медицинских организаций(%) 

92,3 

0 0 

Удовлетворены 
компетентностью 

медицинских работников(%) 



Удовлетворенность качеством обслуживания  

в медицинской организации 

82,3 

17,7 

Удовлетворены 
оказанием медицинской 

помощи(%) 

да 

нет 91,5 

8,5 

0 0 

Удовлетворены действиями 
персонала медицинской 
организации по уходу(%) 

да 

нет 

88,2 

0 0 

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



Пожелания по улучшению качества медицинской 

помощи: 

 улучшить качество питания; 

 провести ремонт мест общего пользования (душевая 

комната, туалет); 

 обеспечить медицинские учреждения необходимым 

оборудованием;  

 повышать квалификацию работников учреждений; 
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2015 год Рейтинг стационаров

№ 
РЕЙТ

ИНГ 

Наименование организации  кол.-во 

анкет 

Итого 

интегральн

ый 

результат 

 

                                                                                                                     75 

1 1 ГБУЗ"Тункинская ЦРБ" 31 75,0 

2 1 ГБУЗ"Мухоршибирская ЦРБ" 32 75,0 

3 1 ГБУЗ"Городская больниц №2" 30 75,0 

4 2 
НУЗ "Отделенческаябольница 

на ст. Улан-Удэ ОАО "РЖД" 
30 74,8 

5 2 ГБУЗ "Окинская ЦРБ" 30 74,8 

6 3 ГБУЗ "ПетропавловскаяЦРБ" 33 74,5 

7 4 ГАУЗ «РКИБ 73 74,0 

8 4 ГБУЗ "РПНД" 30 74,0 

9 4 ГБУЗ"Муйская ЦРБ" 32 74,0 

10 5 ГБУЗ "Прибайкальская ЦРБ" 34 73,8 

11 6 ГБУЗ "РКБ им. Семашко" 86 73,0 

12 6 ГБУЗ "РПТД" 30 73,0 

13 7 ГБУЗ "Тарбагатайская ЦРБ" 33 72,8 

14 8 ГБУЗ"Баргузинская ЦРБ" 30 71,0 

15 9 АУ РБ  «РКГВВ» 30 70,8 

16 10 ГАУЗ "ДКБ с ЦМР" 51 70,0 

17 10 ГБУЗ "ГБ №4" 77 70,0 

18 10 ГБУЗ"Курумканская ЦРБ" 31 70,0 

19 11 ГБУЗ"Иволгинская ЦРБ" 30 69,0 

20 11 ГБУЗ "БКРОД" 30 69,0 

21 11 ГБУЗ "Кабанская ЦРБ" 32 69,0 

22 11 ГБУЗ "Кижингинская ЦРБ" 32 69,0 

23 12 ГБУЗ "Гусиноозерская ЦРБ" 30 67,8 

24 13 ГБУЗ «РКВД" 30 67,0 

25 13 ГАУЗ "РКЛРЦ ЦВМ 37 67,0 

26 13 ГБУЗ "Хоринская ЦРБ" 32 67,0 

27 14 ГБУЗ "Еравнинская ЦРБ" 46 66,0 

28 15 ГБУЗ«ГРД№ 2" 36 65,0 

29 16 ГАУЗ «РПЦ" 33 64,8 

30 17 ГБУЗ "Кяхтинская ЦРБ" 32 63,8 

31 18 ГАУЗ «РКГБ" 34 63,0 

32 18 ГБУЗ "Нижнеангарская ЦРБ" 30 63,0 

33 18 ГБУЗ "Баунтовская ЦРБ" 30 63,0 

34 19 ГБУЗ"Закаменская ЦРБ" 32 61,0 

35 20 ГБУЗ "Бичурская ЦРБ" 33 60,0 

36 20 ГБУЗ «БСМП" 132 60,0 

37 21 ГАУЗ «ДРКБ" 37 59,0 

38 22 ГАУЗ «РНД" 34 58,0 

39 23 ГБУЗ «ГБ №5" 47 55,0 

40 24 
НУЗ "Отделенческаябольница 

на ст.Северобайкальск  
30 54,0 

41 26 ГБУЗ"Заиграевская ЦРБ" 31 48,0 
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По амбулаторным учреждениям лучшими стали:  

 ГБУЗ «Республиканский противотуберкулёзный диспансер»;  

 ГАУЗ «Стоматологическая поликлиника №1»; 

 ГБУЗ «Курумканская ЦРБ»; 

 ГБУЗ «Муйская ЦРБ»; 

 ГБУЗ «Закаменская ЦРБ»; 

 ГБУЗ «Еравнинская ЦРБ»; 

 ГБУЗ «Республиканский кожно-венерологический диспансер» 

 ГБУЗ «РЦМП»; 

Наихудший результат – ГАУЗ «Городская поликлиника №6» 

По стационарным учреждениям максимальные результаты 
показали: 

 ГБУЗ «Тункинская ЦРБ»; 

 ГБУЗ «Мухоршибирская ЦРБ»; 

 ГБУЗ «Городская больница №2» 

Наименьшее значение  - в ГБУЗ «Заиграевская ЦРБ» 

 

 

 



Спасибо за внимание! 


