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План мероприятий по улучшению качества работы медицинской организации на 2021 год 
 
Наименование медицинской организации: ГБУЗ «СОКВД» 
 

№ 

№ 
п/п 

Наименование мероприятия 
Основание 
реализации 

НОК 

Срок 
реализации 

Ответственный Результат 

Показатели, харак-
теризующие ре-

зультат выполне-
ния мероприятия 

Амбулаторно-поликлиническая помощь 

1 Открытость и доступность информации 

1.1 

Пополнять и актуализировать информацию, разме-
щаемую на официальном сайте sokvd.ru, «Об инфор-
мации, необходимой для проведения независимой 
оценки качества оказания услуг медицинскими орга-
низациями, и требованиях к содержанию и форме пре-
доставления информации о деятельности медицин-
ских организаций, размещаемой на официальных сай-
тах министерства Российской Федерации, органов Гос-
ударственной власти субъектов РФ, органов местного 
самоуправления и медицинских организаций в инфор-
мационно-телекоммуникационной сети «Интернет» 

Полнота, актуаль-
ность и понятность 
информации об 
организации раз-
мещаемой на 
официальном сай-
те – 1 балл (100%) 

Ежеквар-
тально и по 
мере необ-
ходимости 

Миськова М.В.  
Колесникова О.Г.  

Своевремен-
ное информи-
рование насе-
ления о предо-
ставляемых 
медицинских 
услугах в ГБУЗ 
«СОКВД» 

Полнота, актуаль-
ность и понятность 
информации о ме-
дицинской органи-
зации, размещен-
ной на сайте меди-
цинской организа-
ции. 

1.2 

Повысить долю пациентов, считающих информиро-
вание о работе ГБУЗ СОКВД» и порядке предоставле-
ния медицинских услуг достаточным 
 - доступность размещаемой на стендах информации 
 - рациональное размещение информации 
 - читабельный вид 
 - простота изложения 

Полнота, актуаль-
ность и понятность 
информации об 
организации раз-
мещаемой на 
официальном сай-
те – 1 балл (100%) 

Ежемесячно  

 
Волков С.В.  

СалемгареевТ.С. 
 
  

Удовлетворен-
ность потреби-
телей социаль-
ных услуг до-
ступностью и 
полнотой ин-
формации, раз-
мещенной на 
сайте, стендах 
диспансера-
100% 

Доля потребителей 
услуг, удовлетво-
ренных качеством 
и полнотой инфор-
мации и медицин-
ских организациях, 
и порядке предо-
ставления меди-
цинских услуг, до-
ступной на сайте 
мед. организации 



1.3 

Повысить долю пациентов, удовлетворенных каче-
ством и полнотой информации, доступной на офици-
альном сайте sokvd.ru 
- доступность размещаемой на сайте информации 
 - рациональное ее размещение по различным катего-
риям в блоках 
 - привлекательный вид информации 
 - анкетирование 

Анкета для оценки 
качества оказания 
мед. услуг 1 балл 
(100%) 
Доля потребитель-
ских услуг, удовле-
творяющих каче-
ством и полнотой 
информации, о ра-
боте учреждения, 
доступных на ин-
формационных 
стендах – 5 баллов 
(100%) 
Доля потребитель-
ских услуг, удовле-
творяющих каче-
ством и полнотой 
информации, о ра-
боте учреждения, 
доступных на офи-
циальном сайте – 5 
баллов (100%) 

Ежемесячно  
Волков С.В.  

СалемгареевТ.С. 
Миськова М.В.  

Удовлетворен-
ность потреби-
телей социаль-
ных услуг до-
ступностью и 
полнотой ин-
формации, 
размещенной 
на сайте, стен-
дах медицин-
ской организа-
ции - 100% 

Доля потребителей 
услуг, удовлетво-
ренных качеством 
и полнотой инфор-
мации и медицин-
ских организациях, 
и порядке предо-
ставления меди-
цинских услуг, до-
ступной на сайте 
медицинской 
организации.  

2. Комфортность условий и доступность получения медицинских услуг, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровь я 

2.1 

 Увеличить долю пациентов, которые записались на 
прием к врачу при первом обращении 
 - предложения регистратором различного времени 
приема больным 
 - взаимозаменяемость докторов – врачи, осуществля-
ющие прием дерматологических больных, могут, при 
наличии свободных окон, принимать венерологиче-
ских больных и наоборот 
 - привлечение к приему пациентов представителей 
администрации, являющихся врачами: заведующей 
поликлиникой, заведующей ОМО, заместителя главно-
го врача по медицинские части. 

доля пациентов, 
которые записа-
лись на прием к 
врачу при первом 
обращении   5 
баллов (100%) 

Ежемесячно  Миськова М.В.  

Обеспечение 
получения па-
циентами спе-
циализирован-
ной медицин-
ской помощи в 
диспансере 
своевременно 
и в кратчайшие 
сроки – 100% 

Получение пациен-
тами специализи-
рованной меди-
цинской помощи в 
диспансере свое-
временно и в крат-
чайшие сроки  

2.2 
Сократить длительность ожидания посещения врача с 
момента записи на прием 

Средний срок 
ожидания приема 

Ежемесячно  Миськова М.В.  
Обеспечение 
получения па-

Получение пациен-
тами специализи-



 - рационально использовать рабочее время врачей; 
 - взаимопомощь врачей - при наличии свободных 
окон и занятости другого врача, прием осуществляет 
свободный врач 

врача с момента 
записи на прием - 
5 баллов (100%) 

циентами спе-
циализирован-
ной медицин-
ской помощи в 
диспансере в 
кратчайшие 
сроки – 100% 

рованной меди-
цинской помощи в 
диспансере в крат-
чайшие сроки 

2.3 

Обеспечить запись на прием к врачу по телефону в ре-
гистратуре во всех случаях обращения пациента в 
учреждение 
 - размещение информации о возможности записи на и 
прием к врачу различными способами: самообраще-
ние, по телефону, по Интернету на сайте диспансера 
 - рационально использовать рабочее время врачей 

Доступность запи-
си на прием к вра-
чу по телефону, в 
регистратуре лич-
но, лечащим вра-
чом на приеме при 
посещении 4 балла 
(100%) 

Ежемесячно, 
путем анке-
тирования 

Миськова М.В.  

Доступность  
записи на при-
ем к врачу раз-
личными спо-
собами: при 
самообраще-
нии, по теле-
фону, посред-
ством сети Ин-
тернет 

Удовлетворенность 
получателей соци-
альных услуг до-
ступностью записи 
на прием к врачу 
различными спосо-
бами 

3. Время ожидания в очереди при получении медицинской услуг 

3.1 

Сократить время ожидания посещения врача в оче-
реди  
- рационально использовать рабочее время врачей; 
- взаимопомощь врачей - при наличии свободных окон 
и занятости другого врача, прием осуществляет сво-
бодный врач 
- привлечение к приему пациентов представителей 
администрации, являющихся врачами: заведующей 
поликлиникой, заведующей ОМО, заместителя главно-
го врача по медицинские части 

Доля потребите-
лей услуг, которых 
врач принял во-
время установлен-
ное по записи - 3 
балла (60%) 

Ежемесячно Миськова М.В.  

Обеспечение 
получения па-
циентами спе-
циализирован-
ной медицин-
ской помощи в 
диспансере в 
кратчайшие 
сроки – 100% 

Получение пациен-
тами специализи-
рованной меди-
цинской помощи в 
диспансере в крат-
чайшие сроки 

4. Доброжелательность, вежливость и компетентность работников 

4.1 

Повысить долю потребителей услуг, которые высоко 
оценивают доброжелательность, вежливость и вни-
мательность работников до 85% 
 - внимательное и вежливое общение с пациентами в 
регистратуре и на приеме 
 - соблюдение норм этики и деонтологии 
 - помощь среднего и младшего медицинского персо-
нала маломобильным пациентам 
 - в случае необходимости - привлечение автотранс-

Удовлетворен-
ность доброжела-
тельностью и веж-
ливостью меди-
цинских работни-
ков ГБУЗ «СОКВД» 
за первое полуго-
дие 2016г. – 85% 

Ежемесячно, 
путем анке-
тирования 

Миськова М.В.  
Пушкарев А.О. 

Предупрежде-
ние и недопу-
щение фактов 
нарушения 
медицинскими 
работниками 
этических и 
деонтологиче-
ских норм. От-

Удовлетворенность 
пациентов добро-
желательностью и 
вежливостью ме-
дицинских работ-
ников ГБУЗ 
«СОКВД». Отсут-
ствие жалоб. 



порта диспансера для доставки маломобильного или 
престарелого пациента из поликлиники в стационар (в 
случае госпитализации) или по месту жительства. 

сутствие жалоб 

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 ме-

роприятиях,  
 нюансах диспансерного наблюдения  
 методов профилактики 

Доля потребите-
лей услуг, положи-
тельно оцениваю-
щих компетент-
ность мед. работ-
ников организации 
5 баллов (100%) 

Ежемесячно 
 

 

Рост доли по-
требителей 
услуг, положи-
тельно оцени-
вающих компе-
тентность мед. 
работников 

Удовлетворенность 
получателей соци-
альных услуг ком-
петентностью мед. 
работников дис-
пансера. Отсут-
ствие жалоб. 

5. Удовлетворенность качеством обслуживания 

5.1 

Улучшить условия ожидания приема у врача в очере-
ди  
- достаточное количество стульев в холле,   
- размещение на столах в холле памяток и брошюр по 
профилактике заразных кожных заболеваний и ИППП 
 - размещение кулеров с питьевой водой 

Доля потребите-
лей услуг, удовле-
творенных услови-
ями пребывания в 
диспансере 5 бал-
лов (100%) 

Ежемесячно 
путем анке-
тирования 

Миськова М.В.  
Пушкарев А.О.  
Добробабина 

Л.Д. 

Создание ком-
фортных и при-
ятных условий 
для пациентов 
в период их 
ожидания при-
ема врачом 

Удовлетворенность 
пациентов услови-
ями пребывания в 
диспансере в пери-
од их ожидания 
приема врачом. 
Отсутствие жалоб. 

5.2 

Повысить долю пациентов, готовых рекомендовать 
медицинскую организацию для получения медицин-
ской помощи. 
- внимательное и вежливое общение с пациентами в 
регистратуре и на приеме 
 - соблюдение норм этики и деонтологии 
- достаточное количество стульев в холле,   
- размещение на столах в холле памяток и брошюр по 
профилактике заразных кожных заболеваний и ИППП 
 - размещение кулеров с питьевой водой 
 - помощь среднего и младшего медицинского персо-
нала маломобильным пациентам 
 - в случае необходимости - привлечение автотранс-
порта диспансера для доставки маломобильного или 
престарелого пациента на консультацию смежным 
специалистам, или по месту жительства 
- доведение до сведения пациента в доступной форме 

Доля потребите-
лей услуг, удовле-
творенных услови-
ями пребывания в 
диспансере 5 бал-
лов (100%) 

Ежемесячно 
путем анке-
тирования 

Миськова М.В.  
Добробабина 

Л.Д.  
Пушкарев А.О. 

Повышение 
рейтинга ГБУЗ 
«СОКВД». 
Улучшение ка-
чества меди-
цинского об-
служивания. 
Удовлетворен-
ность пациен-
тов оказанием 
медицинских 
услуг. Отсут-
ствие жалоб. 

Доля потребителей 
услуг, готовых ре-
комендовать ме-
дицинскую органи-
зацию для получе-
ния медицинской 
помощи. 



и в полном объеме информации: о причинах его забо-
левания, необходимых диагностических и лечебных 
мероприятиях, нюансах диспансерного наблюдения и 
методов профилактики 

5.4 

Минимизировать количество обращений граждан не-
удовлетворенных: условиями пребывания в поликли-
нике, условиями оказания медицинской помощи, от-
ношением персонала и доступностью информации 
- внимательное и вежливое общение с пациентами в 
регистратуре и на приеме 
 - соблюдение норм этики и деонтологии 
- достаточное количество стульев в холле,   
- размещение на столах в холле памяток и брошюр по 
профилактике заразных кожных заболеваний и ИППП  
- доступность размещаемой на стендах информации 
 - рациональное размещение информации 
 - читабельный вид 
 - простота изложения 
 - размещение кулеров с питьевой водой 
 - помощь среднего и младшего медицинского персо-
нала маломобильным пациентам 
 - в случае необходимости - привлечение автотранс-
порта диспансера для доставки маломобильного или 
престарелого пациента на консультацию смежным 
специалистам или по месту жительства 
- доведение до сведения пациента в доступной форме 
и в полном объеме информации: о причинах его забо-
левания, необходимых диагностических и лечебных 
мероприятиях, нюансах диспансерного наблюдения и 
методов профилактики 
- рационально использовать рабочее время врачей; 
- взаимопомощь врачей при наличии свободных окон 
и занятости другого врача, прием осуществляет сво-
бодный врач 
- привлечение к приему пациентов представителей 
администрации, являющихся врачами: заведующей 
поликлиникой, заведующей ОМО, заместителя главно-
го врача по медицинские части 

Доля потребите-
лей услуг, удовле-
творенных услови-
ями пребывания в 
диспансере 5 бал-
лов (100%) 

По мере 
возникнове-
ния кон-
фликтных 
ситуаций 

Миськова М.В.  
Добробабина 

Л.Д.  
Пушкарев А.О. 

Отсутствие 
обоснованных 
жалоб пациен-
тов на качество 
оказываемой 
специализиро-
ванной меди-
цинской по-
мощи в дис-
пансере 

Доля потребителей 
услуг, удовлетво-
ренных качеством 
предоставляемой 
медицинской по-
мощи и соблюде-
нием норм этики и 
деонтологии 



 - ежедневный анализ информации, оставляемой па-
циентами в книге жалоб и обращений 

5.5 

Пути минимизации негативных обращений граждан: 
 - индивидуальная работа с «конфликтными» пациен-
тами,  
 - предоставление возможности выбора другого врача,  
 - оказание посильной психологической помощи,  
 - проведение оперативных служебных расследований 
возникновения конфликтной ситуации 
 - оперативное гашение конфликтной ситуации, по 
возможности, на месте ее возникновения 

Доля потребите-
лей услуг, удовле-
творенных услови-
ями пребывания в 
диспансере 5 бал-
лов (100%). 

По мере 
возникнове-
ния кон-
фликтных 
ситуаций 

Миськова М.В.  
Нестеркина Н.Г. 

Отсутствие 
обоснованных 
жалоб пациен-
тов на качество 
оказываемой 
специализиро-
ванной меди-
цинской по-
мощи в дис-
пансере 

Доля потребителей 
услуг, удовлетво-
ренных качеством 
предоставляемой 
медицинской по-
мощи и соблюде-
нием норм этики и 
деонтологии 

Стационарные условия 

1 Открытость и доступность информации 

1.1 

Пополнять и актуализировать информацию, разме-
щаемую на официальном сайте sokvd.ru 
- доступность размещаемой на стендах информации 
 - рациональное размещение информации 
 - читабельный вид 
 - простота изложения 

Полнота, актуаль-
ность и понятность 
информации об 
организации раз-
мещаемой на 
официальном сай-
те – 1 балл (100%) 

Ежеквар-
тально и по 
мере необ-
ходимости 

Гусейнов Р.М.  
Волчкова Е.П. 

Цыпалина И.И. 
Колесникова О.Г.  

Своевремен-
ное информи-
рование насе-
ления о предо-
ставляемых 
медицинских 
услугах в ГБУЗ 
«СОКВД» 

Полнота, актуаль-
ность и понятность 
информации о 
медицинской орга-
низации, разме-
щенной на сайте 
медицинской орга-
низации 

1.2 

Повысить долю пациентов, считающих информиро-
вание о работе ГБУЗ «CОКВД» и порядке предостав-
ления медицинских услуг достаточным  
- доступность размещаемой на стендах информации 
 - рациональное размещение информации 
 - читабельный вид 
 - простота изложения 

Доля пациентов, 
считающих ин-
формирование о 
работе ГБУЗ 
«СОКВД» и поряд-
ке предоставления 
медицинских услуг 
достаточным  
 

Ежемесячно 
 

Гусейнов Р.М. 
Волчкова Е.П. 

Цыпалина И.И. 

Удовлетворен-
ность потреби-
телей социаль-
ных услуг до-
ступностью и 
полнотой ин-
формации, 
размещенной 
на сайте, стен-
дах диспансера 
– 100% 

Удовлетворенность 
получателей соци-
альных услуг 

1.3 
Обеспечить бесперебойную, круглосуточную работу 
«горячей линии» как способа обратной связи с пациен-
тами 

Наличие и доступ-
ность способов 
обратной связи с 
потребителями 
услуг в сфере 

Ежемесячно 
 

Гусейнов Р.М. 
Волчкова Е.П. 

Цыпалина И.И.  

Возможность 
пациентов об-
ратиться в ме-
дицинскую ор-
ганизацию по 

Удовлетворенность 
получателей соци-
альных услуг воз-
можностью обра-
титься на горячую 



здравоохранения, 
анкета для оценки 
качества оказания 
услуг - 1 балл 
(100%) 

вопросам ока-
зания специа-
лизированной 
медицинской 
помощи круг-
лосуточно 

линию медицин-
ской организации 
круглосуточно 

1.4 

Повысить долю пациентов, удовлетворенных каче-
ством и полнотой информации, доступной на офици-
альном сайте sokvd.ru 
- доступность размещаемой на сайте информации 
 - рациональное ее размещение по различным катего-
риям в блоках 
 - привлекательный вид информации 

Доля пациентов, 
удовлетворённых 
качеством и пол-
нотой информа-
ции, доступной на 
официальном сай-
те sokvd.ru - 5 бал-
лов (100%) 
 

Ежемесячно 
 

Гусейнов Р.М. 
Волчкова Е.П. 

Цыпалина И.И. 

Удовлетворен-
ность потреби-
телей социаль-
ных услуг до-
ступностью и 
полнотой ин-
формации, 
размещенной 
на сайте, стен-
дах медицин-
ской организа-
ции – 100% 

Доля потребителей 
услуг, удовлетво-
ренности каче-
ством и полнотой 
информации и ме-
дицинских органи-
зациях и порядке 
предоставления 
медицинских услуг, 
доступной на сайте 
медицинской 
организации. 

2. Комфортность условий и доступность получения медицинских услуг, в том числе для граждан с ограниченными возможностями здоровь я 

2.1 

Исключить пациентов, у которых возникла необхо-
димость приобретать лекарственные средства, необ-
ходимые для лечения, за свой счет 
 - планирование лечения исходя из лекарственного 
обеспечения диспансера 
 - использование принципа взаимозаменяемости пре-
паратов 
 - обеспечение пациентов непрофильными препарата-
ми на догоспитальном этапе  

Отсутствие паци-
ентов, которым 
пришлось приоб-
ретать лекарствен-
ные средства, не-
обходимые для 
лечения, за свой 
счет 

Ежемесячно 
 

Гусейнов Р.М.  
Волчкова Е.П. 

Колесникова О.Г.  
Цыпалина И.И. 

Обеспечение 
пациентов ле-
карственными 
препаратами 
для лечения по 
профилю 
«дерматовене-
рология» в 
полном объе-
ме -100% 

Удовлетворенность 
получателей соци-
альных услуг полу-
чением лекар-
ственных препара-
тов для лечения по 
профилю «дерма-
товенерология» в 
полном объеме 

2.2 

Исключить пациентов, у которых возникла необхо-
димость оплачивать дополнительные диагностиче-
ские исследования за свой счет. 
- проведение пациентам, направляемым в стационар 
максимального комплекса необходимых диагностиче-
ских исследований на догоспитальном этапе 
 - заключение с медицинскими организациями догово-
ров для проведения необходимых диагностических 
исследований, отсутствующих в диспансере   

Отсутствие паци-
ентов, которым 
пришлось оплачи-
вать дополнитель-
ные диагностиче-
ские исследования 
за свой счет 

Ежемесячно 
 

Гусейнов Р.М. 
Волчкова Е.П. 

Цыпалина И.И. 

Обеспечение 
пациентов диа-
гностическими 
методами об-
следования, в 
том числе и 
дополнитель-
ными по про-
филю «дерма-

Удовлетворенность 
получателей соци-
альных услуг полу-
чением диагности-
ческих методов об-
следования по 
профилю «дерма-
товенерология» в 
полном объеме 



товенероло-
гия» в полном 
объеме 

3. Время ожидания в очереди при получении медицинской услуг 

3.1 

Сократить время ожидания пациента при поступле-
нии в стационарное отделение 
- рационально использовать рабочее время врачей; 
 - взаимопомощь врачей  

Среднее время 
ожидание в при-
емном покое 15 
мин. - 5 баллов 
(100%) 

Ежемесячно 
 

 Гусейнов Р.М. 
Волчкова Е.П. 

Цыпалина И.И. 

Обеспечение 
приема паци-
ентов в стаци-
онар в крат-
чайшие сроки 

Удовлетворенность 
получателей услуг 
минимальностью 
времени ожидания 
оформления в ста-
ционар. Отсутствие 
жалоб. 

3.2 

Исключить срок ожидания плановой госпитализации 
по направлению врачей поликлиник. 
- в диспансере отсутствует очередность на плановую 
госпитализацию 

Доля потребите-
лей услуг, госпита-
лизированных в 
назначенный срок 
плановой госпита-
лизации - 5 баллов 
(100%) 

Ежемесячно 
 

Гусейнов Р.М. 
Волчкова Е.П. 

Цыпалина И.И. 

Обеспечение 
госпитализа-
ции пациентов 
в назначенный 
срок плановой 
госпитализа-
ции  

Удовлетворенность 
получателей услуг 
госпитализировать-
ся в стационар в 
плановом порядке 
в назначенный 
срок 

4. Доброжелательность, вежливость и компетентность работников медицинской организации  

4.1 

Повысить долю потребителей услуг, которые высоко 
оценивают доброжелательность, вежливость и вни-
мательность работников  
- внимательное и вежливое общение с пациентами в 
приемном покое и в отделениях 
 - соблюдение норм этики и деонтологии 
 - помощь среднего и младшего медицинского персо-
нала маломобильным пациентам 
 - осуществление процедур тяжелобольным и маломо-
бильным пациентам в палатах под контролем меди-
цинского персонала 
 - оказание помощи по уходу за престарелыми и мало-
мобильными группами населения 
  

Доля потребите-
лей услуг положи-
тельно оцениваю-
щих доброжела-
тельность и веж-
ливость работни-
ков учреждения - 5 
баллов (100%) 

Ежемесячно 
 

Гусейнов Р.М. 
Волчкова Е.П. 

Цыпалина И.И. 

Предупрежде-
ние и недопу-
щение фактов 
нарушения ме-
дицинскими 
работниками 
этических и 
деонтологиче-
ских норм. От-
сутствие жа-
лоб. 

Удовлетворенность 
пациентов добро-
желательностью 
и вежливостью ме-
дицинских работ-
ников ГБУЗ 
«СОКВД». Отсут-
ствие жалоб. 

4.2 

Повысить долю потребителей услуг, которые высоко 
оценивают компетентность медицинских работников   
- доведение до сведения пациента в доступной форме 
и в полном объеме информации о:  

 причинах его заболевания,  

Доля потребите-
лей услуг, положи-
тельно оцениваю-
щих компетент-
ность мед. работ-

Ежемесячно 
 

Гусейнов Р.М. 
Волчкова Е.П. 

Цыпалина И.И. 

Рост доли по-
требителей 

услуг, положи-
тельно оцени-

вающих компе-

Удовлетворенность 
получателей соци-
альных услуг ком-
петентностью мед. 
работников дис-



 проведенных диагностических методик и их ре-
зультатах 

 лечебных мероприятиях,  
 нюансах диспансерного наблюдения 
  методов профилактики 
 выдача на руки пациентам выписок с отражени-

ем необходимых явок в поликлинику, тактики даль-
нейшего наблюдения и мер профилактики 

ников организации 
- 5 баллов (100%) 

тентность мед. 
работников 

пансера. Отсут-
ствие жалоб. 

5. Удовлетворенность качеством обслуживания в медицинской организации 

5.1 

Повысить долю   пациентов, удовлетворенных усло-
виями оказания медицинской помощи. 
- внимательное и вежливое общение с пациентами в 
приемном покое и в отделениях 
 - соблюдение норм этики и деонтологии 
 - помощь среднего и младшего медицинского персо-
нала маломобильным пациентам 
 - осуществление процедур тяжелобольным и маломо-
бильным пациентам в палатах под контролем меди-
цинского персонала 
- достаточное количество стульев, кресел и диванов в 
холлах отделения,   
- размещение на столах в холлах памяток и брошюр по 
профилактике заразных кожных заболеваний и ИППП 
 - размещение кулеров с питьевой водой 
- рациональное планирование меню с учетом требова-
ний диет 
 - разнообразие меню 
 - оптимальное сочетание калорийности, вкусовых и 
органолептических свойств блюд 
- создание условий для спокойного отдыха после отбоя 
- создание комфортного климата в отделениях в раз-
личные сезоны года 
-  соответствие освещения палат, коридоров и холлов 
отделения существующим нормативам 
 - достаточное количество влажных уборок в отделе-
нии и палатах; 
 - использование моющих средств согласно нормати-
вам 

Доля потребите-
лей услуг, удовле-
творённых оказы-
ваемыми услугами 
- 5 баллов (100%) 
 
Доля потребите-
лей услуг, удовле-
творенных услови-
ями пребывания в 
диспансере 5 бал-
лов (100%) 

Ежемесячно 
 

Волчкова Е.П. 
Лашкевич Н.В. 
Гусейнов Р.М. 

Колесникова О.Г.  
Цыпалина И.И. 

Создание усло-
вий для паци-
ентов по 
предоставле-
нию специали-
зированной 
медицинской 
помощи, ис-
ключающих 
недовольство 
ее качеством и 
отношением 
медицинского 
персонала 

Удовлетворенность 
получателей услуг 
качеством специа-
лизированной ме-
дицинской помощи 
и отношением ме-
дицинского персо-
нала. Отсутствие 
жалоб. 



-  еженедельная, а по мере необходимости чаще, сме-
на постельного белья 
  - ежедневная уборка в туалетных комнатах 
 - рациональная смена полотенец   
  - доведение до сведения пациента в доступной форме 
и в полном объеме информации:  

 о причинах его заболевания, проведенных диа-
гностических методик и их результатах 

 лечебных мероприятиях,  
 нюансах диспансерного наблюдения и методов 

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

5.2 

Повысить долю пациентов, готовых рекомендовать 
медицинскую организацию для получения медицин-
ской помощи  
- внимательное и вежливое общение с пациентами в 

приемном покое и в отделениях 
- соблюдение норм этики и деонтологии 
- достаточное количество стульев, кресел и диванов в 

холлах отделения,   
- размещение на столах в холлах памяток и брошюр по 

профилактике заразных кожных заболеваний и ИППП 
- размещение кулеров с питьевой водой 
- помощь среднего и младшего медицинского персо-

нала маломобильным пациентам 
- доведение врачами до сведения пациента в доступ-

ной форме и в полном объеме информации о:  
 о причинах его заболевания, проведенных диа-

гностических методик и их результатах 
 лечебных мероприятиях,  
 нюансах диспансерного наблюдения и методов 

профилактики 
 выдача на руки пациентам выписок с отражени-

ем необходимых явок в поликлинику, тактики 
дальнейшего наблюдения и мер профилактики  

Доля потребите-
лей услуг, удовле-
творённых оказы-
ваемыми услугами 
5 баллов (100%) 
 
Доля потребите-
лей услуг, удовле-
творенных услови-
ями пребывания в 
диспансере - 5 
баллов (100%) 

Ежемесячно 
 

Волчкова Е.П. 
Лашкевич Н.В. 
Гусейнов Р.М. 

Колесникова О.Г.  
Цыпалина И.И. 

Повышение 
рейтинга ГБУЗ 
«СОКВД». 
Улучшение ка-
чества меди-
цинского об-
служивания. 
Удовлетворен-
ность пациен-
тами оказани-
ем медицин-
ских услуг. От-
сутствие жа-
лоб. 

Доля потребителей 
услуг, готовых ре-
комендовать ме-
дицинскую органи-
зацию для получе-
ния медицинской 
помощи. 



5.3 

Повысить долю пациентов, удовлетворенных про-
должительностью, условиями ожидания, отношени-
ем персонала больницы в приемном покое  
- рационально использовать рабочее время врачей; 
- взаимопомощь врачей 
- соблюдение норм этики и деонтологии 
- достаточное количество стульев, перед приемным 
покоем,   
- размещение на стендах памяток и брошюр по профи-
лактике заразных кожных заболеваний и ИППП 
- размещение кулеров с питьевой водой 
- помощь среднего и младшего медицинского персо-
нала маломобильным пациентам  

Доля потребите-
лей услуг, удовле-
творённых оказы-
ваемыми услугами 
- 5 баллов (100%) 
 
Доля потребите-
лей услуг, удовле-
творенных услови-
ями пребывания в 
диспансере - 5 
баллов (100%) 

Ежемесячно 
 

Волчкова Е.П. 
Лашкевич Н.В. 
Гусейнов Р.М. 

Колесникова О.Г.  
Цыпалина И.И. 

Создание для 
пациентов 
условий с ми-
нимальным 
временем 
ожидания 
оформления в 
стационар и 
удовлетворен-
ных отношени-
ем медицинс-
кого персонала 

Рост доли пациен-
тов, удовлетворен-
ных временем 
ожидания оформ-
ления в стационар 
и отношением ме-
дицинского персо-
нала. Отсутствие 
жалоб. 

5.4 

Повысить удовлетворенность отношением врачей и 
медсестер во время пребывания в медицинской ор-
ганизации 
- внимательное и вежливое общение медицинского 
персонала с пациентами в приемном покое отделений, 
в отделениях 
 - соблюдение норм этики и деонтологии 
- помощь врачебного, среднего и младшего медицин-
ского персонала маломобильным пациентам 
 - создание комфортного климата в отделениях в раз-
личные сезоны года 
- осуществление процедур тяжелобольным и маломо-
бильным пациентам в палатах под контролем меди-
цинского персонала 
 

Доля потребите-
лей услуг, удовле-
творённых оказы-
ваемыми услугами 
- 5 баллов (100%) 
 
Доля потребите-
лей услуг, удовле-
творенных услови-
ями пребывания в 
диспансере - 5 
баллов (100%) 

Ежемесячно 
 

Волчкова Е.П. 
Лашкевич Н.В. 
Гусейнов Р.М. 

Колесникова О.Г.  
Цыпалина И.И. 

Исключение 
нарушение 
норм этики и 
деонтологии со 
стороны вра-
чей и меди-
цинских сестер 
диспансера 

Рост доли пациен-
тов, удовлетворен-
ных отношением 
медицинского пер-
сонала. Отсутствие 
жалоб. 

5.5 

Повысить долю пациентов, удовлетворенных питани-
ем в медицинской организации  
 - рациональное планирование меню с учетом требо-
ваний диет 
 - разнообразие меню 
 - оптимальное сочетание калорийности, вкусовых и 
органолептических свойств блюд 

Доля пациентов, 
удовлетверенных 
питанием в дис-
пансере - 5 баллов 
100%) 

Ежемесячно 
 

Волчкова Е.П. 
Гусейнов Р.М. 

Колесникова О.Г.  
Кирсанова О.В. 

Составление 
меню, отвеча-
ющего требо-
ванием норма-
тивов, сочета-
ющих в себе 
разнообразие, 
хорошие вку-
совые качества 
и калорийность 

Рост доли пациен-
тов, удовлетворен-
ных питанием в 
стационаре. Отсут-
ствие жалоб. 



5.6 

Повысить удовлетворенность пребыванием в меди-
цинской организации в ночное время 
-  создание условий для спокойного отдыха после от-

боя:  
 приглушенный свет,  
 исключение громких разговоров охраны, 
 медицинского персонала и других пациентов 
 исключение собраний пациентов друг у друга в 

палата 
 исключение курения 

Доля пациентов, 
удовлетворенных 
пребыванием в 
диспансере 5 бал-
лов 100% 

Ежемесячно 
 

Волчкова Е.П. 
Гусейнов Р.М. 

Колесникова О.Г. 

Создание  
условий для 
полноценного 
отдыха в ноч-
ное время 

Рост доли пациен-
тов, удовлетворен-
ных условиями 
пребывания в ста-
ционаре медицин-
ской организации в 
ночное время. От-
сутствие жалоб. 

5.7 

Повысить долю пациентов, удовлетворенных каче-
ством уборки помещений, освещением комнат, тем-
пературным режимом   
- создание комфортного климата в отделениях в раз-
личные сезоны года 
-  соответствие освещения палат, коридоров и холлов 
отделения существующим нормативам 
 - достаточное количество влажных уборок в отделе-
нии и палатах; 
 - использование моющих средств согласно нормати-
вам 
-  еженедельная, а по мере необходимости чаще, сме-
на постельного белья 
  - ежедневная уборка в туалетных комнатах 
 - рациональная смена полотенец   

Доля пациентов, 
удовлетворенных 
качеством пребы-
вания в диспансе-
ре - 5 баллов 100% 

Ежемесячно 
 

Волчкова Е.П. 
Лашкевич Н.В. 
Гусейнов Р.М. 

Колесникова О.Г.  
Цыпалина И.И. 

Создание усло-
вий по надле-
жащей уборке 
помещений 
стационара, ос-
вещенности па-
лат и темпера-
турного режи-
ма в соответ-
ствии с требо-
ваниями ре-
гламентирую-
щих докумен-
тов 

Рост доли пациен-
тов, удовлетворен-
ных качеством 
уборки помеще-
ний, освещением 
комнат, темпера-
турным режимом. 
Отсутствие жалоб. 

5.8 

Повысить долю пациентов, удовлетворенных дей-
ствиями персонала медицинской организации по 
уходу 
- внимательное и вежливое общение медицинского 
персонала с пациентами в приемном покое отделений, 
в отделениях 
 - соблюдение норм этики и деонтологии 
- помощь врачебного, среднего и младшего медицин-
ского персонала маломобильным пациентам 
 - создание комфортного климата в отделениях в раз-
личные сезоны год 
- осуществление процедур тяжелобольным и маломо-
бильным пациентам в палатах под контролем меди-

Доля пациентов, 
удовлетворенных 
действиями пер-
сонала в диспан-
сере 5 баллов 
100% 

Ежемесячно 
 

Волчкова Е.П. 
Лашкевич Н.В. 
Гусейнов Р.М. 

Колесникова О.Г.  
Цыпалина И.И. 

 

Создание усло-
вий по надле-
жащему уходу 
за пациентами 
в соответствии 
с регламенти-
рующими до-
кументами и 
клинической 
целесообраз-
ностью. 

Рост доли пациен-
тов, удовлетворен-
ных действиями 
персонала меди-
цинской организа-
ции по уходу 



цинского персонала 
- использование моющих средств согласно нормати-
вам 
-  еженедельная, а по мере необходимости чаще, сме-
на постельного белья 
  - ежедневная уборка в туалетных комнатах 
 - рациональная смена полотенец   
 

5.9 

Минимизировать количество обращений граждан не-
удовлетворенных: условиями пребывания в отделе-
нии, условиями оказания медицинской помощи, 
условиями питания, соблюдение санитарно-
гигиенических норм, отношением персонала и до-
ступностью информации 
- внимательное и вежливое общение с пациентами в 
приемном покое и в отделении 
- соблюдение норм этики и деонтологии 
- достаточное количество стульев, диванов в коридо-
рах, холлах и коридорах отделений   
- размещение на столах в холле памяток и брошюр по 
профилактике заразных кожных заболеваний и ИППП  
- доступность размещаемой на стендах информации 
 - рациональное размещение информации 
 - читабельный вид 
 - простота изложения 
 - размещение кулеров с питьевой водой 
 - помощь среднего и младшего медицинского персо-
нала маломобильным пациентам 
- помощь врачебного, среднего и младшего медицин-
ского персонала маломобильным пациентам 
 - создание комфортного климата в отделениях в раз-
личные сезоны года 
- осуществление процедур тяжелобольным и маломо-
бильным пациентам в палатах под контролем меди-
цинского персонала 
- использование моющих средств согласно нормати-
вам 
-  еженедельная, а по мере необходимости чаще, сме-

Доля пациентов, 
неудовлетворен-
ных условиями 
пребывания в дис-
пансере - 5 баллов 
менее 10% 

По мере 
возникнове-
ния кон-
фликтных 
ситуаций 

Волчкова Е.П. 
Лашкевич Н.В. 
Гусейнов Р.М. 

Колесникова О.Г.  
Цыпалина И.И. 

Отсутствие 
обоснованных 
жалоб пациен-
тов на качество 
оказываемой 
специализиро-
ванной меди-
цинской по-
мощи в дис-
пансере 

Рост доли потреби-
телей услуг, удо-
влетворенных ка-
чеством предо-
ставляемой меди-
цинской помощи и 
соблюдением норм 
этики и деонтоло-
гии 



на постельного белья 
 - ежедневная уборка в туалетных комнатах 
 - рациональная смена полотенец   
 - рациональное планирование меню с учетом требо-
ваний диет 
 - создание условий для спокойного отдыха после от-
боя  
- доведение врачами до сведения пациента в доступ-
ной форме и в полном объеме информации о:  

 о причинах его заболевания, проведенных диа-
гностических методик и их результатах 

 лечебных мероприятиях,  
 нюансах диспансерного наблюдения и методов 

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

5.1
0 

Пути минимизации негативных обращений граждан: 
 - индивидуальная работа с «конфликтными» пациен-
тами,  
 - предоставление возможности выбора другого врача,  
 - оказание посильной психологической помощи,  
 - проведение оперативных служебных расследований 
возникновения конфликтной ситуации 
 - оперативное гашение конфликтной ситуации, по 
возможности, на месте ее возникновения 

Доля пациентов, 
удовлетворенных 
диспансером 5 
баллов 100% 

По мере 
возникнове-
ния кон-
фликтных 
ситуаций 

Колесникова О.Г. 
Лашкевич Н.В. 

 
 

Отсутствие 
обоснованных 
жалоб пациен-
тов на качество 
оказываемой 
специализиро-
ванной меди-
цинской по-
мощи в дис-
пансере 

Рост доли потреби-
телей услуг, удо-
влетворенных ка-
чеством предо-
ставляемой меди-
цинской помощи и 
соблюдением норм 
этики и деонтоло-
гии 

 


