Отчет о проведенных мероприятиях по улучшению качества работы 

в ГБУЗ АО «ССМП г. Благовещенска» за 2016 год 

на основании проведённой независимой оценки качества оказания медицинских услуг.

	№ п/п
	Наименование мероприятия
	Основание реализации

(результат независимой оценки качества)
	Срок реализации
	Результат
	Показатели, 

характеризующие

результат выполнения 

мероприятия.

	1.
	Наполнение официального сайта медицинской организации, согласно приказу МЗ РФ от 30.12.2014 года № 956н «Об информации, необходимой для проведения независимой оценки качества оказания услуг медицинскими организациями и требования к содержанию и форме предоставления информации о деятельности медицинских организаций, размещаемой на официальных сайтах министерства».
	Результаты исполнения приказа МЗ РФ от 30.12.2014г.  № 956н,  полнота и актуальность информации на сайте ГБУЗ АО «ССМП г. Благовещенска» http//ssmp28.ru
	В течение года
	Своевременное информирование населения о предоставляемых медицинских услугах ГБУЗ АО «ССМП г. Благовещенска». На сайте размещена следующая информация: полное наименование, место нахождения, схема проезда, почтовый и электронный адрес; дата государственной регистрации, лицензии на осуществление медицинской деятельности, режим и график работы, о вакантных должностях;  правила внутреннего распорядка для пациентов, контактные телефоны, график приема граждан главным врачом, история СМП г. Благовещенска;  адреса и контактные телефоны контролирующих органов: Управления Роспотребнадзора по Амурской области, Территориального органа Росздравнадзора по Амурской области, Министерства здравоохранения Амурской области; адреса и контактные телефоны страховых компаний: Амурского филиала АО «Страховая компания «СОГАЗ-Мед», ЗАО «Страховая группа «Спасские ворота-М»; о медицинской деятельности организации и видах, порядках, объемах и, о показателях доступности и качества оказываемой медицинской помощи; телефон горячей линии профилактики, лечения и реабилитации наркологической, алкогольной  и других видов зависимости; о правилах, перечне и ценах, оказываемых платных медицинских услуг; о перечне жизненно необходимых лекарственных препаратах; информация о медикаментах и медицинских изделиях, используемых в укладках и наборах для оказания скорой медицинской помощи,  согласно приказу  Министерства здравоохранения РФ от 22 января 2016 г. № 36н; алгоритм первой помощи при инфаркте и инсульте; памятка по профилактике гриппа и ОРВИ; разъяснен порядок приема и рассмотрения обращений граждан на сайте СМП г. Благовещенска, права и обязанности граждан в сфере охраны здоровья; пакет документов об Общественном совете по независимой оценке качества работы учреждения и по защите прав пациентов; порядок ознакомления пациентов с медицинской документацией; отзывы граждан. Для обеспечения условий доступности сайта учреждения для инвалидов по зрению внедрен модуль «версия для слабовидящих».


	Полнота, актуальность и понятность информации о медицинской организации, размещенной на сайте медицинской организации.

	2.
	Организовать возможность заполнения электронного письма пользователя сайта.
	Удовлетворенность  населения возможностью размещения на сайте медицинского учреждения обращения, замечания, пожелания.
	Кругло-

суточно
	Обеспечение возможности диалога с пациентами организации на сайте 100 %.
	Наличие и доступность на официальном сайте медицинской организации способов обратной связи с потребителем услуг.

	3.
	Размещение объявления на сайте учреждения о создании Общественного Совета.
	Приказ МЗ Амурской области от 14.11.2013г. № 1323 «О формировании независимой системы оценки качества работы государственных учреждений здравоохранения Амурской области»
	I полугодие
	Информирование населения о создании Общественного Совета.
	

	4.
	Формирование Общественного Совета из числа желающих.
	
	октябрь 2016г.
	Издание приказа о создании Общественного Совета. (Приказ по учреждению от 22.09.2016г. № 108-од «О создании Общественного Совета при ГБУЗ АО «ССМП г. Благовещенска»).
	Создание Совета.

	5.
	Разработка основных направлений работы и утверждение плана работы Общественного Совета.
	
	II полугодие
	Утверждение плана работы. (утверждено  главным врачом  ГБУЗ АО «ССМП г. Благовещенска»  04.08.2016г.)
	Доля потребителей услуг, удовлетворенных качеством и полнотой информации по работе медицинской организации и порядки предоставления медицинских услуг, доступных на официальном сайте медицинской организации.

	6.
	Обновление информации на сайте ССМП о работе Общественного Совета.
	
	В течение года
	Актуализация информации.
	Полнота, актуальность и понятность информации о медицинской организации, размещенной на сайте медицинской организации

	7.
	Анкетирование населения по теме: доступность, своевременность и качество оказания медицинской помощи на догоспитальном этапе. 
	
	1 раз в неделю
	Не менее 25 анкет при телефонном опросе. Опрос проводится методом случайной выборки,  ведется  активный диалог с населением по результатам вызова бригады СМП. В связи с тем, что МЗ РФ пока не разработана интерактивная анкета «Независимая оценка качества ….ГОЛОСОВАНИЕ» для скорой медицинской помощи, активный прямой диалог с населением проводится по алгоритму «Анкета оперативного учета мнения пациентов о работе ГБУЗ АО «ССМП г. Благовещенска». Свои отзывы о работе скорой помощи г. Благовещенска граждане могут также оставить и на сайте учреждения в разделе «Отзывы граждан». Вопросы, задаваемые пациентам и законным представителям больных, касались времени ожидания прибытия бригады СМП, диагностических мероприятий, проводимых бригадой, лечения, времени достижения лечебного эффекта.
	Доля потребителей услуг положительно  оценивающих компетентность персонала.

	8.
	Проведение анализа по результатам проведенного анкетирования с последующим проведением заседания рабочей группы по результатам проведенного анкетирования (по телефону).
	Приказ МЗ РФ № 388н от 20.06.2013г. «Об утверждении порядка оказания скорой, в том числе скорой специализированной медицинской помощи».
	1 раз в квартал
	Соответствие результатов опроса нормативным показателям и разбор результатов анкетирования. При анализе обработки обращений учитывалась общая оценка действий персонала СМП и удовлетворенность отношением медицинского персонала к пациенту. Процент получателей, удовлетворенных качеством и доступностью услуг учреждения по данным анкетирования пациентов, в 2016 году составил 98,4 %.   Опрошено 656 пациентов и законных представителей больных, обратившихся на СМП. Общая оценка действий персонала составляла «хорошо» и «отлично». Замечаний по качеству и объему обследования и лечения   не было.  В 11 случаях - неудовлетворительная оценка. Претензии относились к доступности  оказанной услуги – длительное время ожидания прибытия бригады на место вызова. 
	Доля потребителей услуг положительно оценивающих компетентность персонала. Доля потребителей  услуг, удовлетворенных оказанием услуги.

	9.
	Разработка плана мероприятий по улучшению качества работы ГБУЗ АО «ССМП г. Благовещенска»
	
	10 дней с момента проведения заседания рабочей группы.
	Разработка мероприятий по достижению нормативных показателей. Проводился регулярный анализ работы, как оперативного отдела, так и выездных бригад: анализ опозданий по передаче вызовов на исполнение выездным бригадам, приема вызовов, соблюдение медицинской этики и деонтологии, длительность пребывания на вызове, взаимодействие с амбулаторно-поликлиническим звеном (неотложная помощь). По результатам  анализа выявлены объективные и субъективные причины неудовлетворительной оценки. В целях минимизации подобных претензий, администрацией ССМП проведено перераспределение сменности бригад. Введены смены с 7:00, 7:30, 8:00, 8:30, 9:00, 19:00, 19:30, 20:00, 20:30, 21:00 вследствие чего, пересмена осуществляется 10 раз (в 2015 году – 6 раз). Это позволило уменьшить, как напряженность оперативной обстановки в часы максимальной нагрузки, так и время ожидания пациентом бригады СМП.  Постоянно анализируется качество и объем оказываемой медицинской помощи бригадами скорой помощи, соблюдение стандартов и порядков оказания скорой медицинской помощи. Регулярно проводятся семинарские занятия с медицинскими работниками по устранению выявленных нарушений и принятию предупреждающих мер по минимизации  обращений граждан с жалобами на оказание скорой медицинской помощи.
	Доля потребителей услуг, удовлетворенных действиями персонала медицинской организации

	10
	Проведение семинара с медицинским персоналом ССМП по вопросам профессиональной этики и служебного поведения.
	
	IV  квартал
	Достижение показателя – отсутствие нареканий со стороны пациента. Администрацией ССМП от населения города в 2016 году получено 93 устных   и 3 письменных благодарности медработникам  за оказание медицинской помощи.
	Доля потребителей услуг положительно оценивающих доброжелательность и вежливость медицинских работников.


Руководитель организации:  главный врач   ____________________ И.В.Никишов

Лицо, составившее отчет: старший врач ______________________И.Н.Чигрина

18 января 2017 года.

Чигрина И.Н.
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