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ПОЛОЖЕНИЕ
ПО ОРГАНИЗАЦИИ ПРОВЕДЕНИЯ АНКЕТИРОВАНИЯ ПО

ОПРЕДЕЛЕНИЮ УРОВНЯ УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ ПАЦИЕНТОВ

МЕДИЦИНСКОЙ ПОМОЩЬЮ В ООО «Гармония-МНЛ»
1. Общие положения

1.1. Настоящие положение разработано для организации анкетирования пациентов, направленного на определение уровня удовлетворенности медицинской помощью, оказанной в ООО «Гармония-МНЛ»-Клинико-диагностический центр «Гармония» (Далее –Центр).

1.2. Удовлетворенность пациентов медицинской помощью является одним из установленных Федеральным законом от 21 ноября 2011 г. N 323-ФЗ "Об основах охраны здоровья граждан в Российской Федерации" (Далее – Основы)  показателей, отражающих степень достижения запланированных результатов при оказании медицинской помощи. Перечень вопросов для респондентов формируется с учетом ст. 10 Основ и оценивается в процентах к числу опрошенных.
1.3. В качестве опрашиваемых (респондентов) выступают пациенты Центра, которые являются статистическими единицами наблюдения при оценке удовлетворенности медицинской помощью.

Для получения полной (достоверной) информации рекомендуется опросить не менее 40% от всего количества пациентов, обратившихся в исследуемом периоде.

1.7. Для оценки удовлетворенности пациентов оказанной медицинской услугой анкетирование  проводятся ежеквартально.

1.8. К основным задачам анкетирования могут быть отнесены:

- определение уровня удовлетворенности пациентов медицинской услугой;

- оценка отдельных показателей, характеризующих качество медицинской услуги в Центре.

2. Методика проведения Анкетирования
2.1. Анкетирование  респондентов осуществляется во время посещения пациентами Центра.

2.2. Анкетирование проводится в форме опроса пациентов с использованием "закрытых вопросов" в виде формализованной анкеты, вопросы в которой определены заранее. Респонденту предлагается анкета, в которой отражаются варианты ответов на вопросы анкеты.

Заполнение анкет производится чернилами. Не допускается возможность правок и внесения изменений в заполненную анкету.

Респондент самостоятельно читает варианты ответов, из которых выбирает тот, который более всего соответствует его позиции.

2.3. Бланки анкет должны быть пронумерованы и зарегистрированы в журнале регистрации бланков анкет для проведения анкетирования граждан. Форма журнала регистрации бланков анкет для проведения социологических опросов приведена в Приложении 1.

2.4. Бланки анкет должны находиться в регистратуре Центра с возможностью свободного доступа и выдаваться пациентам по первому их требованию, не допуская образования очереди. При выдаче анкет в журнале регистрации бланков анкет учитывается только факт выдачи бланка анкеты без регистрации данных пациента, составляющих его персональные данные (Ф.И.О. и т.д.).

2.5. Администратор должен быть готов дать консультацию пациенту по вопросам, возникшим в ходе заполнения анкеты.

2.6. Специально оборудованный контейнер для сбора заполненных анкет должен находиться в холле около регистратуры в доступном для любого посетителя Центра месте. 
2.7. Контейнер опечатывается и вскрывается в присутствии главного врача или дежурного администратора за 30 минут до завершения работы медицинской организации. Анкеты пересчитываются, регистрируются в журнале регистрации бланков анкет и передаются на обработку должностному лицу, определенному главным врачом Центра. Результаты обработки анкет, а так же анкеты, содержащие дополнительные (помимо ответов на поставленные в анкете вопросы) замечания, сделанные респондентами, предоставляются главному врачу для использования в работе.

2.7. На информационных стендах Центра для пациентов наглядно предоставляется информация, в которой указываются: цель проведения анкетирования, место нахождения бланков анкет, расположение специально оборудованного контейнера для сбора заполненных анкет, возможность каждого пациента принять участие в проведении анкетирования.

2.10. В анкете необходимо указать:

Сведения о респонденте:

- категория: работающий, учащийся (студент), пенсионер по возрасту, работающий пенсионер, инвалид, безработный, домохозяйка, временно не работающий (декретный отпуск, отпуск по уходу за ребенком), другое;

- пол;

- возраст;

- материальное положение (например: месячный доход: ниже 10 тысяч рублей, от 10 до 25 тысяч рублей, свыше 25 тысяч рублей).

2.11. В анкету включаются вопросы, характеризующие степень доступности и качества медицинской помощи:

- время ожидания в регистратуре, на прием к врачу, при записи на лабораторные и (или) инструментальные исследования;

- удовлетворенность пациента работой врача;

- отношение медицинского персонала учреждения;

- уровень технической оснащенности учреждения (в том числе, количество оборудованных мест для ожидания приема врача, санитарно-гигиеническое состояние помещений);

- иные условия оказания медицинских услуг в Центре.

2.12. Перечень вопросов может быть дополнен по решению администрации Центра.

2.13. Типовой образец анкеты, приведен в Приложении 2.

3. Обработка результатов социологического опроса в медицинской организации

3.1. Показатель удовлетворенности пациентов оказанными медицинскими услугами выражается в процентах.

3.2. Расчет показателя удовлетворенности оказанными медицинскими услугами проводится по каждому вопросу отдельно:

3.2.1. из расчета необходимо исключить анкеты, в которых пациенты не дали ответ;

3.2.2. варианты выбора из первых трех ответов (1 вариант ответа "абсолютно удовлетворен, все выполняется своевременно, без затруднений", 2 - "в основном удовлетворен", 3 - "больше удовлетворен, чем не удовлетворен") считаются положительными; четвертый и пятый варианты ответа (4 - "был удовлетворен только после вмешательства администрации или после подачи жалобы", 5 - "не удовлетворен") расцениваются как отрицательные.

3.3. Показатель удовлетворенности оказанными медицинскими услугами рассчитывается как отношение суммы положительных ответов, умноженной на 100, к общему числу ответов, данных респондентом на анализируемый вопрос анкеты.

3.3.1. Показатель удовлетворенности оказанными медицинскими услугами рассчитывается как сумма показателей удовлетворенности по каждому вопросу, деленная на число вопросов в анкете.

3.3.2. Анализ полученных результатов наряду с другими параметрами используется администрацией Центра при разработке плана мероприятий по оптимизации лечебно-диагностического процесса. Дополнительная информация, внесенная респондентами в анкету, подлежит анализу, проверке и принятию решения руководителем Центра.

ПРИЛОЖЕНИЕ 1

 К МЕТОДИЧЕСКИМ РЕКОМЕНДАЦИЯМ 

ПО ОРГАНИЗАЦИИ ПРОВЕДЕНИЯ АНКЕТИРОВАНИЯ ПО

ОПРЕДЕЛЕНИЮ УРОВНЯ УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ ПАЦИЕНТОВ

МЕДИЦИНСКОЙ ПОМОЩЬЮ В ООО «Гармония-МНЛ»

Форма журнала регистрации бланков анкет

для проведения социологических опросов

	    N    
   п/п   
	 Дата выдачи бланка 
      анкеты        
	 Количество выданных 
бланков анкеты (штук)
	   Ф.И.О., подпись  
  выдавшего бланки  
       анкеты       

	
	
	
	


ПРИЛОЖЕНИЕ 2

 К МЕТОДИЧЕСКИМ РЕКОМЕНДАЦИЯМ 

ПО ОРГАНИЗАЦИИ ПРОВЕДЕНИЯ АНКЕТИРОВАНИЯ ПО

ОПРЕДЕЛЕНИЮ УРОВНЯ УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ ПАЦИЕНТОВ

МЕДИЦИНСКОЙ ПОМОЩЬЮ В ООО «Гармония-МНЛ»

Форма анкеты

1.Какого вы пола:  Жен.(  муж. (
 2. Сколько вам лет: __________________

3.Откуда вы узнали о клинике: (нужное отметить)
- (  рекомендации друзей, знакомых, родственников

-увидел рекламу: ( банеры, ( телевидение,( газеты/журналы,( интернет (нужное отметить)

( шел мимо, (затрудняюсь ответить

3.Куда вы чаще всего обращаетесь за платными  медицинскими  услугами: (нужное подчеркнуть)

- я постоянный клиент клиники «Три сердца»

-бываю в других частных клиниках

-редко обращаюсь в  частные клиники

4.Оцените разговор с администратором при записи на прием по 5 бальной шкале

( вежливость;  ( информативность; ( скорость ответа на вопросы 

5.Напишите, что не понравилось/понравилось, когда вы записывались на прием

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Оцените по пятибалльной шкале уровень обслуживания администраторов во время посещения клиники? (вежливость,  (доброжелательность, ( оперативность, информированность

6.Укажите приблизительное время ожидания приема врача?

Менее 5 мин.(  От 5 до 10 мин.( Более 10 мин.(
7.У какого врача Вы были? Фамилия/специальность______________________________________________
8.Оцените по пятибалльной шкале уровень оказания медицинской услуги данным специалистом?

   ( компетентность,  ( вежливость

9.Что Вам не понравилось/понравилось во время приема?:

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

10.Напишите, пожалуйста, Ваши рекомендации и пожелания Клинике:_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

11. По желанию, укажите свою фамилию и контактные  данные, тем самым вы позволяете администрации клиники обратиться к Вам за дополнительной информацией. 

ФИО_________________________________________________________________________________

ТЕЛЕФОН_____________________________________________________________________________

