Организация и проведение независимой оценки качества условий оказания услуг ФГБУЗ ПКЦ ФМБА России по итогам 2022г.
Регламентирующие документы:
приказ Минздрава России от 04.05.2018г. № 221 «Об организации работ по независимой оценке качества условий оказания услуг медицинскими организациями»;
приказ Минздрава России от 04.05.2018г. № 201н «Об утверждении показателей, характеризующих общие критерии оценки качества условий оказания услуг медицинскими организациями, в отношении которых проводится независимая оценка»;
приказ Минздрава России от 30.12.2014 № 956н «Об информации, необходимой для проведения независимой оценки качества оказания услуг мед.организациями, и требованиях к содержанию и форме предоставления информации о деятельности МО, размещаемой на официальных сайтах…в информационно-коммуникационной сети Интернет».
Изменился общий подход к оценке: сейчас оценивается не качество оказания самих услуг (качество медицинской помощи), а качество условий оказания услуг. Из общих критериев оценки исключен критерий «компетентность работников», а отдельным дополнительным критерием стала «доступность услуг для инвалидов».
Анкетирование пациентов ФГБУЗ ПКЦ ФМБА России в 2021г. проводилось путем заполнения двух видов анкет (во исполнении приказа Минздрава России от 04.05.2018г. № 221 «Об организации работ по независимой оценке качества условий оказания услуг медицинскими организациями»): Анкета для оценки качества условий оказания услуг в амбулаторных условиях и Анкета для оценки качества условий оказания услуг в стационарных условиях. 
Информация размещается в информационной системе socfmba, информационно-аналитической системе «мониторинг независимой оценки качества оказания услуг мед.организациями, на сайте учреждения. Показатели доступности ежеквартально рассчитываются для отчета руководителя.
Всего проанализировано 1346 анкет (714 анкет по амбулаторной помощи и 632 анкеты по стационарной помощи).

Итоги анкетирования граждан – Поликлиника – 2022г.
Всего проанализировано 714 анкет (377 анкеты МСЧ № 140, 337 анкеты МСЧ № 133). 
1. Вы обратились в ФГБУЗ ПКЦ ФМБА России?
	
	К врачу-терапевту
	К врачу-специалисту
	Иное (ДВН, МедОсмотр…)

	Центр
	474
	177
	63

	МСЧ № 140
	263
	95
	19

	МСЧ № 133
	211
	82
	44




 
2. 2-1 Время ожидания приема врача-терапевта участкового, к которому Вы записались (вызвали на дом), с момента записи на прием составило:
	
	Менее 1 часа
	3 часа
	6 часов
	8 часов
	12 часов
	Более суток

	Центр
	336
	43
	8
	3
	5
	79

	МСЧ № 140
	173
	24
	4
	2
	4
	56

	МСЧ № 133
	163
	19
	4
	1
	1
	28




2-2 Время ожидания приема врача-специалиста, к которому Вы записались, с момента записи на прием составило (в днях):
	
	Менее 7 дней
	7 дней
	10 дней
	12 дней
	13 дней
	14 дней и более

	Центр
	119
	38
	35
	14
	5
	29

	МСЧ № 140
	49
	13
	16
	8
	2
	26

	МСЧ № 133
	70
	25
	19
	6
	3
	3





         
3. Вы записались на прием к врачу (получили талон с указанием времени приема и Ф.И.О. врача) при первом обращении в ФГБУЗ ПКЦ ФМБА России?
	
	да
	Нет, не было талонов
	Нет, не дозвонился
	Нет, по другой причине

	Центр
	681
	12
	4
	17

	МСЧ № 140
	354
	8
	3
	12

	МСЧ № 133
	327
	4
	1
	5




    
3.1. Вы записались на прием к врачу (вызвали врача на дом):
	
	По телефону МСЧ
	В регистратуре лично
	Через Госуслуги
	По телефону колл-центра
	Лечащим врачом на приеме
	На сайте Центра

	Центр
	172
	284
	92
	62
	40
	31

	МСЧ № 140
	75
	165
	47
	26
	24
	17

	МСЧ № 133
	97
	119
	45
	36
	16
	14



3.1.1. Вы удовлетворены отношением работников ФГБУЗ ПКЦ ФМБА России (доброжелательность, вежливость) к которым Вы обращались?
	
	да
	нет

	Центр
	477
	81

	МСЧ № 140
	226
	64

	МСЧ № 133
	251
	17



   
4. Врач Вас принял во время, установленное по записи?
	
	да
	нет

	Центр
	630
	84

	МСЧ № 140
	304
	73

	МСЧ № 133
	326
	11



 


5. Вы удовлетворены отношением врача к Вам (доброжелательность, вежливость)?
	
	да
	нет

	Центр
	519
	195

	МСЧ № 140
	273
	104

	МСЧ № 133
	246
	91



     
6. Удовлетворены ли Вы качеством и полнотой информации о работе ФГБУЗ ПКЦ ФМБА России и порядке предоставления медицинских услуг, доступной на нашем сайте: www.pkc.perm.ru)
	
	удовлетворен
	не удовлетворен
	не пользовался сайтом

	Центр
	430
	45
	239

	МСЧ № 140
	182
	25
	170

	МСЧ № 133
	248
	20
	69


  
7. Удовлетворены ли Вы качеством и полнотой информации о работе ФГБУЗ ПКЦ ФМБА России и порядке предоставления медицинских услуг, размещенной на информационных стендах (в регистратуре, в помещениях поликлиник, около кабинетов врачей и т.д.)?
	
	удовлетворен
	не удовлетворен
	не видел стендов

	Центр
	607
	32
	75

	МСЧ № 140
	295
	25
	57

	МСЧ № 133
	312
	7
	18


  
8. Вы удовлетворены комфортностью условий предоставления услуг в ФГБУЗ ПКЦ ФМБА России?
	
	да
	нет

	Центр
	556
	158

	МСЧ № 140
	258
	119

	МСЧ № 133
	298
	39




 
Не удовлетворяет:
	
	Нет свободных мест ожидания
	Отсутствует питьевая вода
	Существуют очереди в регистратуру, кабинеты
	Нет санитарно-гигиенических помещений
	Не удовлетворяет состояние гардероба
	Не удовлетворяет состояние туалета
	Не удовлетворяют санитарные условия

	Центр
	24
	106
	71
	20
	21
	26
	18

	МСЧ № 140
	14
	82
	60
	18
	20
	25
	18

	МСЧ № 133
	10
	24
	11
	2
	1
	1
	0




9. Имеете ли Вы установленную группу инвалидности?
	
	1 группа
	2 группа
	3 группа
	всего инвалидов
	нет

	Центр
	8
	27
	57
	92
	622

	МСЧ № 140
	2
	6
	21
	29
	348

	МСЧ № 133
	6
	21
	36
	63
	274




 




9.1. В ФГБУЗ ПКЦ ФМБА России обеспечены условия доступности  для лиц с ограниченными возможностями (ответ только для инвалидов)?
	
	да
	нет

	Центр
	44
	48

	МСЧ № 140
	12
	17

	МСЧ № 133
	32
	31



9.1.1. Пожалуйста, укажите, что (кто) именно отсутствует:
	
	Нет стоянки автотранспорта инвалидов
	Нет специального туалета
	Нет пандусов, подъемных платформ
	Нет поручней, лифта
	Нет сменных кресел-колясок
	Нет информации для инвалидов по слуху и зрению
	Нет сопровождающих работников

	Центр
	24
	12
	22
	20
	10
	20
	10

	МСЧ № 140
	10
	9
	10
	10
	7
	14
	7

	МСЧ № 133
	14
	3
	12
	10
	3
	6
	3








9.2. Удовлетворены ли Вы доступностью услуг для инвалидов в ФГБУЗ ПКЦ ФМБА России (ответ только для инвалидов)?
	
	да
	нет

	Центр
	67
	25

	МСЧ № 140
	16
	13

	МСЧ № 133
	51
	12



10. При обращении в ФГБУЗ ПКЦ ФМБА России Вам назначались диагностические исследования? (лабораторные исследования, инструментальные исследования (ЭЭГ, ЭКГ, рентген, УЗИ и др.), компьютерная томография, магнитно-резонансная томография, ангиография):
	
	да
	нет

	Центр
	528
	186

	МСЧ № 140
	255
	122

	МСЧ № 133
	273
	64




10.1. Вы ожидали проведения исследования (ответ только для лиц, ответивших Да на вопрос № 10):
	
	14 дней и более
	13 дней
	12 дней
	10 дней
	8 дней
	менее 7 дней

	Центр
	91
	8
	19
	49
	41
	320

	МСЧ № 140
	64
	3
	9
	28
	16
	135

	МСЧ № 133
	27
	5
	10
	21
	25
	185





 
10.2. Исследование выполнено во время, установленное по записи:
	
	да
	нет

	Центр
	463
	65

	МСЧ № 140
	219
	36

	МСЧ № 133
	244
	29






11. Рекомендовали бы Вы ФГБУЗ ПКЦ ФМБА России для оказания медицинской помощи?
	
	да
	нет

	Центр
	637
	77

	МСЧ № 140
	317
	60

	МСЧ № 133
	320
	17



12. Удовлетворены ли Вы навигацией внутри ФГБУЗ ПКЦ ФМБА России (предоставлением информации о размещении кабинетов медицинских работников, лабораторных и диагностических подразделений, санитарно-гигиенических помещений и др.)?
	
	да
	нет

	Центр
	621
	93

	МСЧ № 140
	298
	79

	МСЧ № 133
	323
	14




13. Вы используете электронные сервисы для взаимодействия с ФГБУЗ ПКЦ ФМБА России (электронное обращение, электронная почта, часто задаваемые вопросы и другие)?
	
	да
	нет

	Центр
	200
	514

	МСЧ № 140
	82
	295

	МСЧ № 133
	118
	219



14. В целом Вы удовлетворены условиями оказания услуг в ФГБУЗ ПКЦ ФМБА России?
	
	да
	нет

	Центр
	633
	46

	МСЧ № 140
	307
	39

	МСЧ № 133
	326
	7




             

Показатели, характеризующие общие критерии оценки качества условий оказания услуг в амбулаторных условиях:
1. Показатели, характеризующие критерий «Открытость и доступность информации об организации»:
	№
	Показатели
	Значение

	1.1
	Соответствие информации о деятельности медицинской организации, размещенной на общедоступных информационных ресурсах, перечню информации и требованиям к ней, установленными нормативными правовыми актами:
- на информационных стендах в помещениях медицинской организации;
- на официальном сайте медицинской организации в информационно-телекоммуникационной сети "Интернет"
	соответствует

	1.2
	Обеспечение на официальном сайте медицинской организации наличия и функционирования дистанционных способов взаимодействия с получателями услуг:
- электронных сервисов (форма для подачи электронного обращения/раздел "Часто задаваемые вопросы");
- обеспечение технической возможности выражения получателем услуг мнения о качестве условий оказания услуг (наличие анкеты для опроса граждан или гиперссылки на нее)
	обеспечено

	1.3
	Доля получателей услуг, удовлетворенных открытостью, полнотой и доступностью информации о деятельности медицинской организации, размещенной на информационных стендах в помещениях медицинской организации и на официальном сайте медицинской организации в информационно-телекоммуникационной сети "Интернет" (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	95,0% удовлетворенность информацией на информационных стендах

90,5% удовлетворенность информацией на сайте



2. Показатели, характеризующие критерий «Комфортность условий предоставления услуг, включая время ожидания предоставления медицинской услуги»
	№
	Показатели
	Значение

	2.1
	Обеспечение в медицинской организации комфортных условий оказания услуг:
- обеспечение лечебно-охранительного режима;
- отсутствие очередей;
- доступность записи на прием к врачу/направление на госпитализацию (по телефону медицинской организации, через кол-центр, с использованием информационно-телекоммуникационной сети "Интернет" на официальном сайте медицинской организации, на портале государственных услуг (www.gosuslugi.ru), при обращении в медицинскую организацию);
- наличие и доступность санитарно-гигиенических помещений;
- доступность питьевой воды;
- санитарное состояние
	обеспечено
Из числа неудовлетворенных указали -
наличие очередей 24,8%;
отсутствие или плохое состояние туалета 16,1%;
отсутствие питьевой воды 37,1%.

95,4% доступность записи в день обращения

	2.2
	Время ожидания предоставления медицинских услуг (среднее время ожидания и своевременность предоставления медицинской услуги: приема врача/диагностического исследования/плановой госпитализации)
	70,9% ожидание приема терапевта менее часа 
49,6% ожидание приема врачей специалистов менее 7 дней

	2.3
	Доля получателей услуг, удовлетворенных комфортностью условий предоставления услуг (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	77,9% 


3. Показатели, характеризующие критерий «Доступность услуг для инвалидов»
	№
	Показатели
	Значение

	3.1
	Оборудование территории, прилегающей к медицинской организации, и ее помещений с учетом доступности для инвалидов:
- оборудование входных групп пандусами/подъемными платформами;
- наличие выделенных стоянок для автотранспортных средств инвалидов;
- наличие адаптированных лифтов, поручней, расширенных дверных проемов;
- наличие сменных кресел-колясок;
- наличие и доступность специально оборудованных санитарно-гигиенических помещений
	47,8% обеспеченность условий доступности для лиц с ограниченными возможностями

	3.2
	Обеспечение в медицинской организации условий доступности, позволяющих инвалидам получать услуги наравне с другими, включая:
- дублирование для инвалидов по слуху и зрению звуковой и зрительной информации;
- дублирование надписей, знаков и иной текстовой и графической информации знаками, выполненными рельефно-точечным шрифтом Брайля;
- возможность предоставления инвалидам по слуху (слуху и зрению) услуг сурдопереводчика (тифлосурдопереводчика);
- наличие альтернативной версии официального сайта медицинской организации в информационно-телекоммуникационной сети "Интернет" для инвалидов по зрению;
- наличие возможности сопровождения инвалида работниками медицинской организации;
- наличие возможности оказания первичной медико-санитарной и паллиативной медицинской помощи инвалидам на дому
	соответствует

	3.3
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доступностью услуг для инвалидов (в % от общего числа опрошенных получателей услуг - инвалидов)
	72,8%


4. Показатели, характеризующие критерий «Доброжелательность, вежливость работников медицинской организации»
	№
	Показатели
	Значение

	4.1
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников медицинской организации, обеспечивающих первичный контакт и информирование получателя услуги (работников регистратуры, справочной, приемного отделения, кабинета неотложной помощи, сопровождающих работников,) при непосредственном обращении в медицинскую организацию (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	85,5%

	4.2
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью медицинских работников, обеспечивающих непосредственное оказание медицинских услуг (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	72,7%

	4.3
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью работников медицинской организации при использовании дистанционных форм взаимодействия (телефон, кол-центр, электронные сервисы (подача электронного обращения/часто задаваемые вопросы)) (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	95,5%


5. Показатели, характеризующие критерий «удовлетворенность условиями оказания услуг»
	№
	Показатели
	Значение

	5.1
	Доля получателей услуг, которые готовы рекомендовать медицинскую организацию для оказания медицинской помощи (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	89,2%

	5.2
	Доля получателей услуг, удовлетворенных навигацией внутри медицинской организации (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	87,0%

	5.3
	Доля получателей услуг, в целом удовлетворенных условиями оказания услуг в медицинской организации (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	93,2%
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Центр
Продажи	
по телефону 	через Госуслуги, сайт	в регистратуре	по телефону колл-центра	через лечащего врача	172	123	284	62	40	Центр
Продажи	
да	нет	477	81	Центр
Продажи	
да	нет	630	84	Центр
Продажи	
да	нет	519	195	Центр
Продажи	
удовлетворен	не удовлетворен	430	45	Центр
Продажи	
удовлетворен	не удовлетворен	607	32	Центр
Продажи	
да	нет	556	158	МСЧ № 140
Продажи	

да	нет	258	119	МСЧ № 133
Продажи	
да	нет	298	39	Не удовлетворяет:
Продажи	
Нет свободных мест ожидания	Нет питьевой воды	Существуют очереди	Нет туалета	Состояние гардероба	Состояние туалета	Санитарные условия	24	106	71	20	21	26	18	Центр
Продажи	

да, имею группу инвалидности	нет	92	622	МСЧ № 140
Продажи	

да, имею группу инвалидности	нет	29	348	МСЧ № 133
Продажи	
да, имею группу инвалидности	нет	63	274	Центр
Продажи	
да	нет	44	48	Нет, отсутствуют:
Продажи	
Нет стоянки для траспорта инвалидов	Нет специально оборудованного туалета	Нет пандусов, подъемных платформ	Нет поручней, специального лифта	Нет сменных кресел-колясок	нет информации для инвалидов по слуху и зрению	нет сопровождающих работников	24	12	22	20	10	20	10	Центр
Продажи	
да	нет	67	25	Центр
Продажи	
да	нет	528	186	Центр
Продажи	
менее 7 дней	8-10 дней	12-13 дней	более 14 дней	320	90	27	91	МСЧ № 140
Продажи	
менее 7 дней	8-13 дней	более 14 дней	135	56	64	МСЧ № 133
Продажи	
менее 7 дней	8-13 дней	более 14 дней	185	61	27	Центр
Продажи	
да	нет	463	65	Центр
Продажи	
да	нет	637	77	Центр
Продажи	
да	нет	621	93	Центр
Продажи	
да	нет	200	514	Центр
Продажи	
да	нет	633	46	МСЧ № 133
Продажи	
да	нет	326	7	МСЧ № 140
Продажи	
да	нет	307	39	Центр
Столбец1	
к врачу-терапевту	к врачу-специалисту	иной повод обращения	474	177	63	Центр
Столбец1	
менее 1 часа	3 часа	6 часов	8 часов	12 часов	более суток	336	43	8	3	5	79	Центр
Столбец1	
менее 7 дней	7 дней	10 дней	12 дней	13 дней	14 дней и более	119	38	35	14	5	29	Центр
Продажи	
да	нет, не было талонов	нет, не дозвонился	нет, по другой причине	681	12	4	17	