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I. ОПИСАНИЕ ИССЛЕДОВАНИЯ 

Перечень медицинский организаций Тульской области, в отношении которых 

проводилась независимая оценка качества условий оказания услуг в 2018 г., а также 

количество респондентов, принявших участие в опросе, представлены в таблице 1. 

 

Таблица 1 

 

Перечень организаций, 

в отношении которых проводилась независимая оценка 

качества условий оказания услуг 

№ 

п/п 

 

Полное наименование меди-

цинской организации 

Фактический адрес меди-

цинской организации, адрес 

электронной почты 

Амбулаторные 

условия Стаци-

онар-

ные 

условия 

Всего 

анкет 
участ-

ковые 

врачи 

специа-

лис 

ты 

1. ГУЗ «Тульская ГКБ скорой 

медицинской помощи им. 

Д.Я. Ваныкина» 

bsmp@ 

tularegion.ru 
25 20 20 65 

Поликлиника для взрослых 

№ 1 
г. Тула, ул. Мира, д. 31 15 10  25 

Детская поликлиника г. Тула, ул. Мира, д. 11 10 10  20 

Стационар для взрослых и 

детей 
г. Тула, ул. Мира, д.11   20 20 

2. ГУЗ «ГКБ №2 г. Тулы им. 

Е.Г. Лазарева» 
guz.gbtula2@tularegion.ru 15 10 20 45 

Поликлиника                        г. Тула, ул. Комсомольская, 

д. 1 
15 10  25 

Стационар г. Тула, ул. Комсомольская, 

д. 1 
  20 20 

3. ГУЗ «ГБ №3 г. Тулы» guz.gb03@tularegion.ru 15 10 20 45 

Поликлиника г. Тула, пос. 2-ой Западный, 

ул. Пушкина, д. 17 
15 10  25 

Стационар терапевтического 

профиля  

г. Тула, пос. Косая Гора, ул. 

Дронова, д. 15 
  20 20 

4. ГУЗ «ГБ №7 г. Тулы» guz.gb7.tula@ 

tularegion.ru 
15 10 20 45 

Стационар терапевтического 

профиля №1 

г. Тула, ул. Тимирязева, 

д.97а 
  20 20 

Поликлиника №1 г. Тула, ул. Коминтерна, 

д.18 
15 10  25 

5. ГУЗ «ГБ №9 г. Тулы» guz.gb9@tularegion.ru 15 10 20 45 

Поликлиника №1 г. Тула, Новомедвенский 

проезд, д.2  
15 10  25 

Стационар терапевтического 

профиля 

г. Тула,  Новомедвенский 

проезд, д.2 
  20 20 

6. ГУЗ «ГБ №10 г. Тулы» guz.gbtula10@tularegion.ru 15 10 20 45 

Поликлиника г. Тула, 18 проезд, д.104 15 10  25 

Стационар г. Тула, 18 проезд, д.104   20 20 

7. ГУЗ «ГБ №11 г. Тулы» guz.grb11@tularegion.ru 15 10 20 45 

Поликлиника г. Тула, ул. Металлургов, д. 15 10  25 



5 

 

40 

Стационар г. Тула, ул. Чаплыгина, д. 

13 
  20 20 

8. ГУЗ «ГБ №13 г. Тулы» guz.gbtula13@tularegion.ru 15 10 20 45 

Поликлиника  г. Тула, Веневское шоссе д. 

1 
15 10  25 

Стационар  г. Тула, Веневское шоссе д. 

21 
  20 20 

 Итого  130 90 160 380 

 

В соответствии с частью 5 статьи 79 Федерального закона от 21 ноября 2011 

г. № 323-ФЗ «Об основах охраны здоровья граждан в Российской Федерации» (далее 

– Закон № 323) приказом Минздрава России от 04 мая 2018 г. № 201н (далее – при-

каз № 201н) разработаны и утверждены показатели, характеризующие общие крите-

рии оценки качества условий оказания услуг медицинскими организациями, в отно-

шении которых проводится независимая оценка. 

 

 

Показатели, характеризующие общие критерии оценки качества условий ока-

зания услуг медицинскими организациями, в отношении которых проводится 

независимая оценка 
Таблица 2 

1. Показатели, характеризующие критерий «Открытость 

и доступность информации об организации» 
№ пока-

зателя 
Показатели 

1.1. 

Соответствие информации о деятельности медицинской организации, размещенной 

на общедоступных информационных ресурсах, перечню информации и требовани-

ям к ней, установленными нормативными правовыми актами: 

- на информационных стендах в помещениях медицинской организации; 

- на официальном сайте медицинской организации в информационно-

телекоммуникационной сети "Интернет" 

1.2. 

Обеспечение на официальном сайте медицинской организации наличия и функци-

онирования 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 гиперс-

сылки на нее) 

1.3. 

Доля получателей услуг, удовлетворенных открытостью, полнотой и доступностью 

информации о деятельности медицинской организации, размещенной на информа-
ционных стендах в помещениях медицинской организации и на официальном сайте 

медицинской организации в информационно-телекоммуникационной сети "Интер-

нет" (в % от общего числа опрошенных получателей услуг) 
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2. Показатели, характеризующие критерий 

«Комфортность условий предоставления услуг, включая время 

ожидания предоставления медицинской услуги» 
№ пока-

зателя 
Показатели 

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 теле-

фону медицинской организации, через кол-центр, с использованием информацион-

но-телекоммуникационной сети "Интернет" на официальном сайте медицинской 

организации, на портале государственных услуг (www.gosuslugi.ru), при обраще-

нии в медицинскую организацию); 

- наличие и доступность санитарно-гигиенических помещений; 

- доступность питьевой воды; 

- санитарное состояние 

2.2. 

Время ожидания предоставления медицинских услуг (среднее время ожидания и 

своевременность предоставления медицинской услуги: приема вра-

ча/диагностического исследования/плановой госпитализации) 

2.3. 
Доля получателей услуг, удовлетворенных комфортностью условий предоставле-

ния услуг (в % от общего числа опрошенных получателей услуг) 

 

3. Показатели, характеризующие критерий «Доступность услуг 

для инвалидов» 
№ пока-

зателя 
Показатели 

3.1. 

Оборудование территории, прилегающей к медицинской организации, и ее поме-

щений 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 по-

мещений 

3.2. 

Обеспечение в медицинской организации условий доступности, позволяющих ин-

валидам получать услуги наравне с другими, включая: 

- дублирование для инвалидов по слуху и зрению звуковой и зрительной информа-

ции; 

- дублирование надписей, знаков и иной текстовой и графической информации 

знаками, выполненными рельефно-точечным шрифтом Брайля; 

- возможность предоставления инвалидам по слуху (слуху и зрению) услуг сурдо-

переводчика (тифлосурдопереводчика); 
- наличие альтернативной версии официального сайта медицинской организации в 

информационно-телекоммуникационной сети "Интернет" для инвалидов по зре-

нию; 

- наличие возможности сопровождения инвалида работниками медицинской орга-

низации; 

- наличие возможности оказания первичной медико-санитарной и паллиативной 

медицинской помощи инвалидам на дому 

3.3. 
Доля получателей услуг, удовлетворенных доступностью услуг для инвалидов (в % 

от общего числа опрошенных получателей услуг - инвалидов) 
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4. Показатели, характеризующие 

критерий «Доброжелательность, вежливость работников 

медицинской организации» 
№ пока-

зателя 
Показатели 

4.1. 

Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью 

работников медицинской организации, обеспечивающих первичный контакт и ин-

формирование получателя услуги (работников регистратуры, справочной, прием-

ного отделения, кабинета неотложной помощи, сопровождающих работников,) при 

непосредственном обращении в медицинскую организацию (в % от общего числа 

опрошенных получателей услуг) 

4.2. 

Доля получателей услуг, удовлетворенных доброжелательностью, вежливостью 

медицинских работников, обеспечивающих непосредственное оказание медицин-

ских услуг (в % от общего числа опрошенных получателей услуг) 

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 получа-

телей услуг) 

 

5. Показатели, характеризующие критерий «Удовлетворенность 

условиями оказания услуг» 
№ пока-

зателя 
Показатели 

5.1. 

Доля получателей услуг, которые готовы рекомендовать медицинскую организа-

цию для оказания медицинской помощи (в % от общего числа опрошенных полу-

чателей услуг) 

5.2. 
Доля получателей услуг, удовлетворенных навигацией внутри медицинской орга-

низации (в % от общего числа опрошенных получателей услуг) 

5.3. 
Доля получателей услуг, в целом удовлетворенных условиями оказания услуг в 

медицинской организации (в % от общего числа опрошенных получателей услуг) 

 

 
Расчет значений показателей и критериев производился в соответствии с 

Единым порядком расчета показателей, характеризующих общие критерии оценки 

качества условий оказания услуг организациями в сфере культуры, охраны здоро-

вья, образования, социального обслуживания и федеральными учреждениями меди-

ко-социальной экспертизы, утвержденным приказом Минтруда России от 31.05.2018 

№ 344н. 

Расчет показателей основывался на мнениях получателей услуг, высказанных 

в ходе опроса (анкетирования), а также на результатах изучения условий оказания 

услуг в медицинских организациях специалистами компании-оператора НОК при 

посещении. 
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II. ЗНАЧЕНИЯ ПОКАЗАТЕЛЕЙ ПО УЧРЕЖДЕНИЯМ 

Таблица 3 

Значения показателей оценки качества условий оказания услуг 

медицинскими организациями (в среднем по ГУЗ) 

№ по-

казате-

ля 

 

ГУЗ «Туль-

ская ГКБ 

скорой ме-

дицинской 

помощи им. 

Д.Я. Ваны-

кина» 

ГУЗ «ГКБ 

№2 г. Тулы 

им. Е.Г. Ла-

зарева» 

ГУЗ «ГБ №3 

г. Тулы» 

ГУЗ «ГБ №7 

г. Тулы» 

ГУЗ «ГБ №9 

г. Тулы» 

ГУЗ «ГБ 

№10 г. Ту-

лы» 

ГУЗ «ГБ 

№11 г. Ту-

лы» 

ГУЗ «ГБ 

№13 г. Ту-

лы» 

1. Показатели, характеризующие критерий К1 

«Открытость и доступность информации об организации» 

1.1 98 94 76 93 92 85 87 90 

1.2 100 100 100 100 100 80 100 100 

1.3 98 94 100 93 100 92 87 97 

Итого 

К1 
98,6 95,8 92,8 95,1 97,6 86,3 90,9 95,8 

2. Показатели, характеризующие критерий К2 

«Комфортность условий предоставления услуг, включая время 

ожидания предоставления медицинской услуги» 

2.1 100 100 100 100 100 100 100 100 

2.2 97 90 97 99 98 99 99 100 

2.3 97 79 85 76 71 78 64 100 

Итого 

К2 
97,9 89,7 94,3 92,4 90,5 93 88,8 100 

3. Показатели, характеризующие критерий К3  

«Доступность услуг для инвалидов» 

3.1 100 70 60 70 80 90 80 50 

3.2 100 80 60 80 80 40 90 40 

3.3 100 79 59 100 70 100 100 100 

Итого 

К3 
100 76,7 59,7 83 77 73 90 61 

4. Показатели, характеризующие критерий К4 

«Доброжелательность, вежливость работников медицинской организации» 

4.1 100 96 96 96 100 97 98 100 

4.2 97 98 98 91 98 100 96 100 

4.3 100 100 100 100 99 100 100 100 

Итого 

К4 
98,8 97,6 97,6 94,8 99 98,8 97,6 100 

5. Показатели, характеризующие критерий К5 

«Удовлетворенность условиями оказания услуг» 

5.1 92 90 70 81 83 84 52 98 

5.2 95 94 95 100 90 96 96 100 

5.3 98 96 92 94 92 96 89 100 

Итого 

К5 
95,6 93,8 86 91,3 88,9 92,4 79,3 99,4 

Итоговый показатель оценки качества условий оказания услуг медицинской организацией 

S 98,2 90,7 86,1 91,3 90,6 88,7 89,3 91,2 

Среднее значение по отрасли в целом Sотр= 90,8 
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Таблица 4 

Значения показателей оценки качества условий оказания услуг 

медицинскими организациями (амбулаторные условия) 

№ по-

казате-

ля 

 

ГУЗ «Тульская ГКБ 

скорой медицинской 

помощи им. Д.Я. Ва-

ныкина» 

ГУЗ «ГКБ 

№2 г. Тулы 

им. Е.Г. 

Лазарева» 

ГУЗ «ГБ 

№3 г. Ту-

лы» 

ГУЗ «ГБ 

№7 г. Ту-

лы» 

ГУЗ «ГБ 

№9 г. Ту-

лы» 

ГУЗ «ГБ 

№10 г. Ту-

лы» 

ГУЗ «ГБ 

№11 г. Ту-

лы» 

ГУЗ «ГБ 

№13 г. 

Тулы» 

 

Поликли-

ника для 

взрослых 

№1 

Детская 

поликли-

ника 

Поликли-

ника 

Поликли-

ника 

Поликли-

ника 

Поликли-

ника 

Поликли-

ника 

Поликли-

ника 

Поликли-

ника 

1. Показатели, характеризующие критерий К1 

«Открытость и доступность информации об организации» 

1.1 98 98 95 78 91 92 86 86 91 

1.2 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

1.3 100 100 88 100 86 100 83 73 100 

Итого 

К1 
99,4 99,4 93,7 93,4 91,7 97,6 89 85 97,3 

2. Показатели, характеризующие критерий К2 

«Комфортность условий предоставления услуг, включая время 

ожидания предоставления медицинской услуги» 

2.1 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

2.2 94 97 80 94 97 98 98 97 100 

2.3 100 95 88 80 92 76 80 68 100 

Итого 

К2 
97,6 97,3 88,4 91,6 96,4 92 93,2 89,2 100 

3. Показатели, характеризующие критерий К3 

«Доступность услуг для инвалидов» 

3.1 100 100 80 60 80 100 100 80 40 

3.2 100 100 100 60 100 80 40 100 40 

3.3 100 100 57 50 100 100 100 100 100 

Итого 

К3 
100 100 81,1 57 94 92 76 94 58 

4. Показатели, характеризующие критерий К4 

«Доброжелательность, вежливость работников медицинской организации» 

4.1 100 100 91 92 100 100 94 95 100 

4.2 100 90 96 96 92 96 100 92 100 

4.3 100 100 100 100 100 98 100 100 100 

Итого 

К4 
100 96 94,8 95,2 96,8 98 97,6 94,8 100 

5. Показатели, характеризующие критерий К5 

«Удовлетворенность условиями оказания услуг» 

5.1 96 85 80 44 76 76 68 44 100 

5.2 100 85 88 100 100 80 92 92 100 

5.3 100 95 92 84 92 84 96 88 100 

Итого 

К5 
98,8 90 87,6 75,2 88,8 80,8 86,8 75,6 100 

Итоговый показатель оценки качества условий оказания услуг медицинской организацией 

(амбулаторные условия) 

S 99,2 96,5 89,1 82,5 93,5 92,1 88,5 87,7 91,1 
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Таблица 5 

Значения показателей оценки качества условий оказания услуг 

медицинскими организациями (стационарные условия) 

№ по-

казате-

ля 

 

ГУЗ «Туль-

ская ГКБ 

скорой ме-

дицинской 

помощи им. 

Д.Я. Ваны-

кина» 

ГУЗ «ГКБ 

№2 г. Тулы 

им. Е.Г. Ла-

зарева» 

ГУЗ «ГБ №3 

г. Тулы» 

ГУЗ «ГБ №7 

г. Тулы» 

ГУЗ «ГБ №9 

г. Тулы» 

ГУЗ «ГБ 

№10 г. Ту-

лы» 

ГУЗ «ГБ 

№11 г. Ту-

лы» 

ГУЗ «ГБ 

№13 г. Ту-

лы» 

 

Стационар 

для взрос-

лых и детей 

Стационар 
Стационар 

терапевт. 

профиля №1 

Стационар 

терапевт. 

профиля №1 

Стационар 

терапевт. 

профиля №1 

Стационар Стационар Стационар 

1. Показатели, характеризующие критерий К1 

«Открытость и доступность информации об организации» 

1.1 99 93 73 94 91 84 88 88 

1.2 100 100 100 100 100 60 100 100 

1.3 94 100 100 100 100 100 100 93 

Итого 

К1 
97,3 97,9 91,9 98,2 97,3 83,2 96,4 93,6 

2. Показатели, характеризующие критерий К2 

«Комфортность условий предоставления услуг, включая время 

ожидания предоставления медицинской услуги» 

2.1 100 100 100 100 100 100 100 100 

2.2 100 100 100 100 97 100 100 100 

2.3 95 70 90 60 65 75 60 100 

Итого 

К2 
98,5 91 97 88 88,3 92,5 88 100 

3. Показатели, характеризующие критерий К3 

«Доступность услуг для инвалидов» 

3.1 100 60 60 60 60 80 80 60 

3.2 100 60 60 60 80 40 80 40 

3.3 100 100 67 100 40 100 100 100 

Итого 

К3 
100 72 62,1 72 62 70 86 64 

4. Показатели, характеризующие критерий К4 

«Доброжелательность, вежливость работников медицинской организации» 

4.1 100 100 100 92 100 100 100 100 

4.2 100 100 100 90 100 100 100 100 

4.3 100 100 100 100 100 100 100 100 

Итого 

К4 
100 100 100 92,8 100 100 100 100 

5. Показатели, характеризующие критерий К5 

«Удовлетворенность условиями оказания услуг» 

5.1 95 100 95 85 90 100 60 95 

5.2 100 100 90 100 100 100 100 100 

5.3 100 100 100 95 100 95 90 100 

Итого 

К5 
98,5 100 96,5 93 97 97,5 83 98,5 

Итоговый показатель оценки качества условий оказания услуг медицинской организацией 

(стационарные условия) 

S 98,9 92,2 89,5 88,8 88,9 88,6 90,7 91,2 
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III. ОСНОВНЫЕ ВЫВОДЫ ПО ИТОГАМ НОК 

 

1. По критерию «Открытость и 

доступность информации об организации» 

Анализ результатов оценки полноты и актуальности информации, размещен-

ной на официальном сайте организации, позволяет сделать вывод, что информация 

на стендах в помещениях организаций, а также на официальных сайтах представле-

на практически в полном объеме, за исключением единичных позиций (указаны в 

отчетах по ГУЗ). 

В связи с этим учреждениям рекомендовано размесить недостающие матери-

алы с целью приведения содержания стендов и официальных сайтов в соответствие 

с требованиями нормативных актов.  

 

Среднее значение критерия К1 по отрасли в целом – 94,1 балла. 

 

 

 

2. По критерию  

«Комфортность условий предоставления услуг» 

Анализ результатов оценки по критерию «Комфортность условий предостав-

ления услуг» позволяет сделать вывод о том, что в целом в обследованных учрежде-

ниях созданы комфортные условия для пациентов. Тем не менее, на основании за-

мечаний и пожеланий получателей услуг, высказанных в ходе опроса, можно отме-

тить следующие составляющие комплекса условий комфортности, которые нужда-

ются в улучшении, с точки зрения респондентов: 

 необходимость ремонта помещений актуализировали респонденты в орга-

низациях: поликлиника и стационар ГКБ №2, стационар ГБ №3, поликлиники 

ГБ №9, поликлиники ГБ №10 (в т.ч., прозвучали жалобы на низкую темпера-

туру в помещении), поликлиника и стационар ГБ №11 (в поликлинике отме-

тили также необходимость улучшения освещения); 

 пожелания по улучшению состояния санитарно-гигиенических помеще-

ний высказали пациенты в учреждениях: стационар ГКБ №2 (ремонт, уста-

новка биде и зеркал), поликлиника ГБ №7 (жалоба на санитарное состояние 

туалетов), поликлиника и стационар ГБ №9 (жалобы на состояние санитарно-

гигиенических помещений, сантехники, отсутствие горячей воды), поликли-

ника ГБ №10 (состояние санитарно-гигиенических помещений), стационар 

ГБ №11 (состояние санитарно-гигиенических помещений, обновление сан-

техники, оборудование душевых); в ГКБ им. Д.Я. Ваныкина жалоб на состо-

яние не было, но было пожелание установить зеркала в санузлах стационара 

или в палатах; 

 единичные жалобы на наличие очередей как фактор неудовлетворенности 

прозвучали в поликлиниках учреждений: ГКБ №2, ГБ №7, ГБ №9; 
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 на потребность в увеличении мест ожидания указали опрошенные в поли-

клиниках: ГБ №1, ГБ №3, ГБ № 11; 

 состояние и работу гардероба как фактор неудовлетворенности отметили 

респонденты в учреждениях: поликлиника ГКБ №2, ГБ №3; стационар ГБ 

№11; 

 на отсутствие питьевой воды указали пациенты учреждений: поликлиника 

и стационар ГБ №3, поликлиника и стационар ГБ №10, поликлиника и стаци-

онар ГБ №11; в стационаре ГБ №7 отметили потребность в наличии горячей 

воды (кипятка); 

 на неудовлетворительное санитарное состояние помещений, кабинетов 

пожаловались в поликлинике ГБ №10; 

 о необходимости замены мебели в палатах, а также постельных принад-

лежностей (подушек, матрасов и т.п.) говорили пациенты стационаров: ГБ 

№9, ГБ №10; 

 замечания по качеству питания в стационарах высказали пациенты: ГКБ 

№2, ГБ №3, ГБ №7, ГБ №10, ГБ №11; 

 

На основании полученных замечаний и пожеланий опрошенных пациентов 

учреждениям рекомендовано рассмотреть возможность устранения выявленных не-

достатков, а также учета пожеланий респондентов по улучшению условий оказания 

услуг (более подробно замечания и пожелания пациентов описаны в отчетах по 

ГУЗ). 

Среднее значение критерия К2 по отрасли в целом – 93,3 балла. 

 

 

 

 

3. По критерию «Доступность услуг для инвалидов» 
 

Анализ результатов оценки по критерию «Доступность услуг для инвалидов» 

позволяет сделать вывод, что в большинстве учреждений условия доступности для 

инвалидов обеспечены не полностью. В частности: 

 специально оборудованные санитарно-гигиенические помещения отсут-

ствуют в учреждениях: поликлиника и стационар ГКБ №2, поликлиника ГБ 

№3, поликлиника и стационар ГБ №7, стационар ГБ №9, поликлиника ГБ 

№10, стационар ГБ № 11, поликлиника и стационар ГБ №13; 

 входные группы не оборудованы пандусами в учреждениях: стационар ГБ 

№3, стационар ГБ №9; 
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 условия доступности, позволяющие инвалидам по слуху и зрению полу-
чать услуги наравне с другими (см. описание показателя 3.2 в Таблице 2), 

обеспечены не в полной мере во всех учреждениях;  

 у ГБ №10 отсутствует альтернативная версия сайта для слабовидящих. 

На основании выявленных недостатков по критерию «доступность услуг для 

инвалидов» учреждениям рекомендовано рассмотреть возможность проведения ра-

бот по обеспечению условий доступности для инвалидов, предусмотренных про-

граммой «Доступная среда». 

 

Среднее значение критерия К3 по отрасли в целом – 77,6 балла. 

 

 

4. По критерию  «Доброжелательность 

и вежливость работников организации» 
 

Доброжелательность и вежливость работников организации респонденты 

оценивают высоко: значения показателей, входящий в данный критерий, варьиру-

ются от 90 до 100 баллов. 

Несколько выше оценки вежливости и доброжелательности работников в 

стационарах: из восьми стационаров только в одном оценки ниже 100 баллов. Это 

стационар ГБ №7, где показатель 4.1 составляет 92 балла, показатель 4.2. – 90 бал-

лов, 4.3 – 100 баллов, при этом прозвучали жалобы на грубость работников кухни и 

санитарок. 

В поликлиниках максимальное количество баллов (100) по критерию «Веж-

ливость и доброжелательность» (К4) по результатам опроса пациентов получили по-

ликлиника для взрослых ГКБ им. Д.Я. Ваныкина и ГБ № 13. В остальных поликли-

никах значения по критерию К4 колеблются в диапазоне от 94,8 до 98 баллов, что 

является очень высоким показателем.  

 

Среднее значение критерия К4 по отрасли в целом – 98,0 баллов. 

 

 

 

5. По критерию  

«Удовлетворенность условиями оказания услуг» 
 

Разброс значений по показателю 5.1. «Готовность рекомендовать организа-

цию другим людям» варьируется в довольно широком диапазоне: от 44 % в поли-

клинике ГБ №3 до 100 % в поликлинике ГБ №13, стационаре ГКБ №2 и ГБ №10.  

По показателю 5.2 «Удобство навигации» доля удовлетворенных колеблется 

от 80% (в поликлинике ГБ №9) до 100% (в большинстве учреждений). В поликлини-

ке  ГБ № 10 респонденты высказали пожелание разместить на кабинетах таблички с 

указанием ФИО врачей.  
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По показателю 5.3 «Удовлетворенность условиями оказания услуг в целом» 

доли удовлетворенных варьируются от 84% в поликлиниках ГБ №3 и ГБ №9 до 

100% в поликлиниках и стационарах ГКБ им. Д.Я. Ваныкина, ГБ №13, а также в 

стационарах ГКБ №2, ГБ №3, ГБ №9. 

Всем учреждениям рекомендовано рассмотреть возможность учета пожела-

ний и замечаний опрошенных в целях улучшения качества условий оказания услуг и 

повышения лояльности получателей.  

 

 Среднее значение критерия К5 по отрасли в целом – 90,8 балла. 
 

 

 

Значения критериев в среднем по отрасли 
 

 

 

Среднее значение показателя оценки качества 

по отрасли в целом Sотр = 90,8 балла 
 

Критерий 1 
«Открытость и 
доступность 

информации об 
организации 

социальной сферы» 
(К1) 

Критерий 2 
«Комфортность 

условий 
предоставления услуг, 

в том числе время 
ожидания 

предоставления услуг» 
(К2) 

Критерий 3 
«Доступность услуг 
для инвалидов» (К3) 

Критерий 4 
«Доброжелательность, 
вежливость работников 

организаций 
социальной сферы» 

(К4) 

Критерий 5 
«Удовлетворенность 
условиями оказания 

услуг» (К5) 
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