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 – Стационар – 2022г.
Всего проанализировано 632 анкеты (309 анкет МСЧ № 140, 323 анкеты МСЧ № 133).
1. Госпитализация в ФГБУЗ ПКЦ ФМБА России была:
	
	плановая
	экстренная

	Центр
	417
	215

	МСЧ № 140
	216
	93

	МСЧ № 133
	201
	122



1.1. Вы ожидали плановой госпитализации с момента получения направления на плановую госпитализацию (в календарных днях) (из числа лиц, давших ответ Плановая госпитализация):
	
	более 14 дней
	13 дней
	12 дней
	10 дней
	7 дней
	менее 7 дней

	Центр
	102
	16
	26
	37
	46
	190

	МСЧ № 140
	79
	14
	14
	17
	11
	81

	МСЧ № 133
	23
	2
	12
	20
	35
	109




   


1.2. Вы были госпитализированы в назначенный срок? (из числа лиц, давших ответ Плановая госпитализация):
	
	да
	нет 

	Центр
	404
	13

	МСЧ № 140
	208
	8

	МСЧ № 133
	196
	5



1.3. Вам сообщили о дате госпитализации (из числа лиц, давших ответ Плановая госпитализация):
	
	По телефону
	При обращении в МО
	Электронным уведомлением

	Центр
	83
	301
	33

	МСЧ № 140
	42
	151
	23

	МСЧ № 133
	41
	150
	10



2. Вы удовлетворены комфортностью условий в приемном отделении ФГБУЗ ПКЦ ФМБА России? (из числа лиц, давших ответ Плановая госпитализация):
	
	да
	нет

	Центр
	342
	75

	МСЧ № 140
	182
	34

	МСЧ № 133
	160
	41



2.1. Что именно Вас не удовлетворяет:
	
	Отсутствуют свободные места
	Отсутствует питьевая вода
	Состояние гардероба
	Состояние туалета
	Санитарные условия

	Центр
	32
	38
	4
	8
	5

	МСЧ № 140
	7
	21
	3
	7
	4

	МСЧ № 133
	25
	17
	1
	1
	1



3. Вы удовлетворены отношением к Вам работников ФГБУЗ ПКЦ ФМБА России (доброжелательность, вежливость) во время пребывания в приемном отделении? (из числа лиц, давших ответ Плановая госпитализация):
	
	да
	нет

	Центр
	408
	9

	МСЧ № 140
	213
	3

	МСЧ № 133
	195
	6




4. Имеете ли Вы установленную группу ограничения трудоспособности?
	
	1 группа
	2 группа
	3 группа
	нет

	Центр
	6
	58
	51
	517

	МСЧ № 140
	3
	21
	16
	269

	МСЧ № 133
	3
	37
	35
	248



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

	Центр
	73
	42

	МСЧ № 140
	21
	19

	МСЧ № 133
	52
	23



4.2.1. Пожалуйста, укажите, что (кто) именно отсутствует (ответ только для инвалидов):
	
	Нет парковки для транспорта инвалидов
	Нет специально оборудованного туалета
	Нет информации для инвалидов по слуху и зрению
	Отсутствуют пандусы, подъемники
	Отсутствуют сопровождающие работники
	Отсутствует специальный лифт
	Нет сменных кресел-колясок

	Центр
	22
	26
	8
	27
	1
	27
	2

	МСЧ № 140
	11
	13
	7
	13
	1
	11
	2

	МСЧ № 133
	11
	13
	1
	14
	
	16
	



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

	Центр
	88
	27

	МСЧ № 140
	27
	13

	МСЧ № 133
	61
	14



5. 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?
	
	Не пользовался сайтом
	удовлетворен
	Не удовлетворен

	Центр
	295
	287
	50

	МСЧ № 140
	135
	139
	35

	МСЧ № 133
	160
	148
	15



6. Удовлетворены ли Вы качеством и полнотой информации о работе ФГБУЗ ПКЦ ФМБА России и порядке предоставления медицинских услуг, размещенной на информационных стендах (в приемном отделении, в помещениях стационара и т.д.)?
	
	Не видел стендов
	удовлетворен
	Не удовлетворен

	Центр
	63
	529
	40

	МСЧ № 140
	39
	241
	29

	МСЧ № 133
	24
	288
	11




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

	Центр
	520
	112

	МСЧ № 140
	230
	79

	МСЧ № 133
	290
	33




7.1. Что именно Вас не удовлетворяет?
	
	Состояние санитарно-гигиенических помещений
	Санитарное состояние помещений
	Действия персонала по уходу
	В отделении отсутствует питьевая вода
	Питание 

	Центр
	49
	23
	38
	16
	53

	МСЧ № 140
	32
	20
	30
	11
	39

	МСЧ № 133
	17
	3
	8
	5
	14



8. Вы удовлетворены отношением к Вам работников ФГБУЗ ПКЦ ФМБА России во время пребывания в отделении (доброжелательность, вежливость)?
	
	да
	нет

	Центр
	621
	11

	МСЧ № 140
	303
	6

	МСЧ № 133
	318
	5




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

	Центр
	581
	51

	МСЧ № 140
	270
	39

	МСЧ № 133
	311
	12






10. 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
	581
	51

	МСЧ № 140
	282
	27

	МСЧ № 133
	299
	24




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

	Центр
	613
	15
	4

	МСЧ № 140
	296
	10
	3

	МСЧ № 133
	317
	5
	1




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

	Центр
	113
	519

	МСЧ № 140
	55
	254

	МСЧ № 133
	58
	265





12.1. Вы удовлетворены отношением работников ФГБУЗ ПКЦ ФМБА России (доброжелательность, вежливость), которые с Вами взаимодействовали (из числа лиц, давших положительный ответ на вопрос 12)?
	
	да
	нет

	Центр
	113
	0

	МСЧ № 140
	55
	0

	МСЧ № 133
	58
	0



Показатели, характеризующие общие критерии оценки качества условий оказания услуг в стационарных 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)
	93,0% удовлетворенность информацией на информационных стендах

85,2% 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 в приемном отделении указали -
отсутствие свободных мест ожидания 36,8%;
отсутствие питьевой воды 43,7%.

96,9% госпитализированы в назначенный срок

	2.2
	Время ожидания предоставления медицинских услуг (среднее время ожидания и своевременность предоставления медицинской услуги: приема врача/диагностического исследования/плановой госпитализации)
	45,6% ожидание плановой госпитализации менее 7 дней;

24,5% ожидание плановой госпитализации более 14 дней

	2.3
	Доля получателей услуг, удовлетворенных комфортностью условий предоставления услуг (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	97,8% в приемном отделении
82,3% в отделениях


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
	63,5% 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)
	76,5%


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)
	97,8%

	4.2
	Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью медицинских работников, обеспечивающих непосредственное оказание медицинских услуг (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	98,3%

	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)
	100%


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)
	91,9%

	5.2
	Доля получателей услуг, удовлетворенных навигацией внутри медицинской организации (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	91,9%

	5.3
	Доля получателей услуг, в целом удовлетворенных условиями оказания услуг в медицинской организации (в % от общего числа опрошенных получателей услуг)
	97,6%





[bookmark: _GoBack]
Центр
Продажи	
да	нет	404	13	Центр
Продажи	
по телефону	при обращении в МО	электронным уведомлением	83	301	33	Центр
Продажи	
да	нет	342	75	Центр
Продажи	
да	нет	408	9	Центр
Продажи	
1 группа	2 группа	3 группа	нет	6	58	51	517	Центр
Продажи	
да	нет	73	42	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	22	26	27	27	2	8	1	Центр
Продажи	
да	нет	88	27	Центр
Продажи	
да	нет	287	50	Центр
Продажи	
да	нет	529	40	Центр
Продажи	
да	нет	520	112	Центр
Продажи	
не удовлетворяет состояние туалетов	не удовлетворяет санитарное состояние помещений	не удовлетворяют действия персонала по уходу	в отделении нет питьевой воды	не удовлетворяет питание	49	23	38	16	53	Центр
Продажи	
да	нет	621	11	Центр
Продажи	
да	нет	581	51	Центр
Продажи	
да	нет	581	51	Центр
Продажи	
да	нет	613	15	Центр
Продажи	
да	нет	113	519	Центр
Продажи	

плановая госпитализация	экстренная госпитализация	417	215	Центр
Продажи	
менее 7 дней	7-13 дней	более 14 дней	190	125	102	МСЧ № 133

Продажи	
менее 7 дней	7-13 дней	более 14 дней	109	69	23	МСЧ № 140

Продажи	
менее 7 дней	7-13 дней	более 14 дней	81	56	79	