Результаты рассмотрения итогов независимой оценки качества оказания услуг

ГБУЗ «Муйская ЦРБ»

наименование ЛПУ
	№
	Критерий
	

	
	
	
	

	1.
	Общее количество баллов
	77,7
	

	2.
	Показатели, характеризующие открытость и доступность информации о медицинской организации
	80,6
	

	2.1.
	Показатели, требующие проведения мероприятий по улучшению 
	- Доля потребителей услуг, удовлетворенных качеством и полнотой информации о работе медицинской организации и порядке предоставления медицинских услуг, доступной на официальном сайте медицинской организации 

	3.
	Показатели, характеризующие комфортность условий предоставления медицинских услуг и доступность их получения
	87,2

	3.1.
	Показатели, требующие проведения мероприятий по улучшению 
	- Доля потребителей услуг с ограниченными возможностями здоровья, удовлетворенных условиями пребывания в медицинской организации

	4.
	Показатели, характеризующие время ожидания предоставления медицинской услуги
	73,1

	4.1.
	Показатели, требующие проведения мероприятий по улучшению 
	- Доля потребителей услуг, госпитализированных в назначенный срок плановой госпитализации

	5.
	Показатели, характеризующие доброжелательность, вежливость и компетентность работников медицинской организации
	87,2

	5.1.
	Показатели, требующие проведения мероприятий по улучшению 
	- Доля потребителей услуг, положительно оценивающих доброжелательность и вежливость работников медицинской организации

- Доля потребителей услуг, положительно оценивающих компетентность медицинских работников медицинской организации

	6.
	Показатели, характеризующие удовлетворенность оказанными услугами в медицинской организации
	60,4

	6.1.
	Показатели, требующие проведения мероприятий по улучшению 
	- Доля потребителей услуг, готовых рекомендовать медицинскую организацию для получения медицинской помощи


	УТВЕРЖДАЮ

Главный врач
ГБУЗ «Муйская ЦРБ»
____________________

 Сивенцева Л.Н.

	
	СОГЛАСОВАНО 

 Министр здравоохранения

Республики Бурятия

____________________

            Самбуев Д.Н.


План мероприятий по улучшению качества предоставляемых услуг на 2018 год
ГБУЗ «Муйская ЦРБ»
наименование ЛПУ

	№ п/п
	Критерии
	Наименование мероприятий
	Срок реализации
	Показатели, характеризующие результат выполнение мероприятия

	1.
	Открытость и доступность информации о медицинской организации
	1.1. Пополнять и актуализировать информацию, размещаемую на официальном сайте bus.gov.ru

1.2. Повысить долю пациентов, считающих информирование о работе ГБУЗ «Муйская ЦРБ» и порядке предоставления медицинских услуг достаточным:

- доступность размещаемой на стендах информации;
- рациональное размещение информации;

- читабельный вид;
- простота изложения;
1.3.       Повысить долю пациентов, удовлетворенных качеством и полнотой информации, доступной на официальном сайте bus.gov.ru: 

- доступность размещаемой на сайте информации; 

- рациональное ее размещение по различным категориям в блоках;
- привлекательный вид информации;
- анкетирование.
	Ежемесячно 
	Полнота, актуальность и понятность информации о медицинской организации, размещаемой на официальном сайте и стендах  медицинской организации.
Полнота информации на сайте bus.gov.ru

	2.
	Комфортность условий предоставления медицинских услуг и доступность их получения
	2.1. Увеличить долю пациентов, которые записались на прием к врачу при первом обращении:

 - предложения регистратором различного времени приема больных;

 - взаимозаменяемость докторов;

- привлечение к приему пациентов представителей администрации, являющихся врачами: заведующей поликлиникой, заведующей ОМО, заместителя главного врача про медицинской части.
2.2. Сократить длительность ожидания посещения врача с момента записи на прием:

- рационально использовать рабочее время врачей; - взаимопомощь врачей;

- при наличии свободных окон и занятости другого врача, прием осуществляет свободный врач.

2.3. Обеспечить запись на прием к врачу по телефону в регистратуре во всех случаях обращения пациента в медицинское учреждение:

- размещение информации о возможности записи на прием к врачу различными способами: самообращение, по телефону, по Интернету, на сайте МО;

- рационально использовать рабочее время врачей.
2.4. Исключить пациентов, у которых возникла необходимость приобретать лекарственные средства, необходимые для лечения, за свой счет:

- планирование лечения исходя из лекарственного обеспечения;

- использование принципа взаимозаменяемости препаратов;

- обеспечение пациентов непрофильными препаратами на догоспитальном этапе.

2.5. Исключить пациентов, у которых возникла необходимость оплачивать дополнительные диагностические исследования за свой счет: 

- проведение пациентам, направляемым в стационар максимального комплекса необходимых диагностических исследований на догоспитальном этапе;

- заключение с медицинскими организациями договоров для проведения необходимых диагностических исследований, отсутствующих в МО.
	Ежемесячно 
	Комфортные условия при посещении поликлиники, пребывании в стационарах, в том числе для лиц с ограниченными возможностями

	3.
	Время ожидания предоставления медицинской услуги;
	3.1. Регулирование очередности пациента по времени ожидания в очереди при получении медицинской услуги. Соблюдение предельных сроков ожидания посещения врача в очереди не более 30 мин, путем повышения кадрового состава медицинских работников.
3.2. Улучшение материально-технической базы оснащение современным медицинским диагностическим оборудованием, для сокращения времени ожидания проведения диагностического исследования до 14 дней и времени ожидания результатов диагностического исследования не более 2 дней.

3.3. Сократить время ожидания в приемном отделении до 15 минут: 

- рационально использовать рабочее время врачей; - взаимопомощь врачей

3.4. Исключить срок ожидания плановой госпитализации по направлению врачей поликлиник.
	Ежемесячно 
	Оптимальное количество времени ожидания врача, ожидания в очереди в соответствии с Программой государственных гарантий.

Удобная запись на прием

	4.
	Доброжелательность, вежливость, компетентность работников медицинской организации


	4.1. Повысить долю потребителей услуг, которые высоко оценивают доброжелательность, вежливость и внимательность работников до 85%:

- внимательное и вежливое общение с пациентами в регистратуре и на приеме;
- соблюдение норм этики и деонтологии;
- помощь среднего и младшего медицинского персонала маломобильным пациентам;
- в случае необходимости, привлечение автотранспорта для доставки маломобильного или престарелого пациента из поликлиники в стационар (в случае госпитализации) или по месту жительства;
- осуществление процедур тяжелобольным и маломобильным пациентам в палатах под контролем медицинского персонала; 

- оказание помощи по уходу за престарелыми и маломобильными группами населения.

4.2. Повысить долю потребителей услуг, которые высоко оценивают компетентность медицинских работников до 85%: 

- доведение до сведения пациента в доступной форме и в полном объеме информации о:  причинах его заболевания, необходимых диагностических и лечебных мероприятиях,  нюансах диспансерного наблюдения, методов профилактики, выдача на руки пациентам выписок с отражением необходимых явок в поликлинику, тактики дальнейшего наблюдения и мер профилактики.

4.3. Необходимость решения кадровых проблем с целью увеличения количества квалифицированных работников.
	Ежемесячно 
	Уменьшение жалоб на нарушение этики и деонтологии персонала и низкое качество оказания мед. помощи

	5.
	Удовлетворенность оказанными услугами


	5.1. Улучшить условия ожидания приема у врача в очереди:

- достаточное количество стульев, диванов в холле;

- размещение на столах в холле памяток и брошюр по профилактике заболеваний; 
- рациональное планирование меню с учетом требований диет;

- разнообразие меню; 

- оптимальное сочетание калорийности, вкусовых и органолептических свойств блюд;

- создание условий для спокойного отдыха после отбоя;

- создание комфортного климата в отделениях в различные сезоны года;

- соответствие освещения палат, коридоров и холлов отделения существующим нормативам;

- достаточное количество влажных уборок в отделении и палатах; 

 - еженедельная, а по мере необходимости чаще, смена постельного белья; 

- доведение до сведения пациента в доступной форме и в полном объеме информации:  о причинах его заболевания, проведенных диагностических методик и их результатах, нюансах диспансерного наблюдения и методов профилактики

 - выдача на руки пациентам выписок с отражением необходимых явок в поликлинику, тактики дальнейшего наблюдения и мер профилактики

5.2. Повысить доступность получения медицинской помощи на дому по вызову участкового терапевта и узких специалистов, увеличение процента активных посещений на дому к хроническим больным и лицам с ограниченными физическими возможностями, осуществление выезда к пациенту не позже следующего за вызовом дня

5.3. Повысить долю пациентов, готовых рекомендовать медицинскую организацию для получения медицинской помощи:

- внимательное и вежливое общение с пациентами в регистратуре и на приеме;

- соблюдение норм этики и деонтологии;

- размещение на столах в холле памяток и брошюр по профилактике  заболеваний; 

- помощь среднего и младшего медицинского персонала маломобильным пациентам; 

- доведение до сведения пациента в доступной форме и в полном объеме информации: о причинах его заболевания, необходимых диагностических и лечебных мероприятиях, нюансах диспансерного наблюдения и методов профилактики

5.4. Пути минимизации негативных обращений граждан: 
- индивидуальная работа с «конфликтными» пациентами, 
- предоставление возможности выбора другого врача,

- оказание посильной психологической помощи, 
- проведение оперативных служебных расследований возникновения конфликтной ситуации.
	Ежемесячно 
	

	6.
	Информирование пациентов о возможности участия в независимой оценке качества оказания услуг медицинскими организациями
	
	
	


