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Город, год
Правила оценки профессиональной деятельности работников для обеспечения обратной связи о качестве оказанной медицинской помощи
1. Цель: Оценка профессиональной деятельности работников (далее – оценка) Организации скорой медицинской помощи (далее - ОСМП) для обеспечения формальной и периодической обратной связи о качестве работы работника.  
2. Область применения

Настоящие правила регламентируют оценку работы всех работников, кроме первого руководителя и членов Управляющего Органа ОСМП.

Согласно настоящим Правилам, оценка работы проводится всем работникам организации:

· для руководства (оценка заместителей первого руководителя проводится первым руководителем ОСМП);

· для руководителей подразделений (оценка проводится вышестоящим руководителем);

· для медицинских работников (врачи и фельдшеры);

· для немедицинских (административных и иных) работников, младшего медицинского персонала (санитарки и др.).

3. Ответственность:
1) Руководитель подразделения ответственен за оценку работников подразделения согласно требованиям настоящих Правил, а также за полноту и достоверность информации в оценочной форме.

2) За оценку руководителя подразделения ответственность несет вышестоящий руководитель.

3) Отдел кадров ответственен за реализацию оценочного процесса, обеспечение конфиденциальности и сохранности результатов оценки в личном деле работника, мониторинг принятия мер по результатам оценки.

4. Определение: 

Оценка профессиональной деятельности работника способствует развитию профессиональных взаимоотношений между непосредственным  руководителем и работником.  Посредством обратной связи непосредственный руководитель может оказать поддержку и содействие для удовлетворения профессиональных потребностей работника, в целях достижения большей результативности. Оценка позволяет руководителю совместно с работником рассмотреть все аспекты  работы, определить ожидаемые результаты и профессиональные цели на будущее, решить вопросы касательно должностных обязанностей. 

Прочие преимущества оценки:

· работник знает свои слабые и сильные стороны;

· новые цели и задачи работника согласованы с руководителем;

· работник является активным участником в процессе оценки;

· выявление потребности в обучении

· работники чувствуют, что руководители воспринимают их всерьез и готовы  поддержать.

5. Ресурсы: Форма оценки работника (Приложения 1-4).

6. Документирование: заполненная форма оценки профессиональной деятельности (хранится в личном деле работника).

7. Описание Правил.
1) Частота оценки работников

1) Оценка проводится ежегодно по итогам года на обязательной основе. 

2) Дополнительная внеплановая оценка может быть проведена в результате инцидентов по безопасности пациента или иных данных Программы по улучшению качества и безопасности пациента.

3) Рекомендуется проведение неофициальной обратной связи на постоянной основе, основанной на наблюдениях непосредственного руководителя в течение всего года.

4) На момент проведения оценки работник должен проработать в ОСМП не менее 6 месяцев.

2) Подготовка оценочного процесса

1) Оценка работника должна включать обзор документации, которая свидетельствует о результатах работы, а также личные наблюдения за работником.  

2) При оценке следует руководствоваться следующими источниками информации (но не ограничиваться):

· должностная инструкция работника;

· грамоты, благодарственные письма по работе от пациентов, от коллег и руководства, дисциплинарные взыскания, устные предупреждения, замечания, факты невыполнения должностной инструкции, жалобы;

· сертификаты о прохождении обучения; 

· для практикующих врачей и фельдшеров подстанций: карты вызова;

· личные наблюдения в течение года;

· данные индикаторов структурного подразделения и данные индикаторов ОСМП;

· инциденты и «почти ошибки»;

· для врачей: «карта мотивации» за этот же период времени, с указанием фамилии оцениваемого врача;

· для врачей: данные по мониторингу исполнения протоколов диагностики и лечения,

· для врачей: прочие источники инфомации (например, данные по неоплаченным случаям со стороны плательщика за медицинские услуги в связи с качеством лечения).

3) Непосредственный руководитель должен знать следующее о работнике:

· уровень образования и опыт, стаж работы; 

· текущие проекты/ задания, над которыми работает работник и примеры из работы или проблемы, которые важно обсудить;

· прогресс работника по текущим проектам/ заданиям;

· в каких взаимоотношениях находится работник с коллегами, пациентами;

· уровень технических (профессиональных) навыков работника.

4) До начала обсуждения оценки (обратной связи) работник должен быть информирован об оценке и подготовлен для обсуждения. 

5) Работник имеет право обсудить такие аспекты своей работы (но не ограничиваться):

· условия труда;

· личные карьерные цели;

· проблемы, беспокойства о работе;

· аспекты работы, которые могут быть изменены, для повышения производительности;

· цели для улучшения производительности.

3) Процедура оценки работника

1) Непосредственный руководитель проводит оценку работников по итогам работы в течение календарного года, и документирует оценку в оценочной форме:

· для врачей – Приложение 1;

· для фельдшеров – Приложение 2;

· для иных работников (административно-управленческого, сервисно-хозяйственного,  младшего медицинского персонала) – Приложение 3;

· для руководителей подразделений и заместителей первого руководителя – Приложение 4.

2) Непосредственный руководитель знакомит работника с результатами оценки и проводит обсуждение о профессиональной деятельности работника. Обсуждение проводится в спокойной и закрытой (конфиденциальной) обстановке. 
3) Работник заверяет свое ознакомление подписью в оценочной форме. Копия оценочной формы может быть выдана работнику. Комментарии и несогласия могут быть документированы оцениваемым работником в оценочной форме.
4) Непосредственный руководитель сдает оригинал оценочной формы в Отдел кадров для хранения в личном деле работника.

8. Особенности оценки профессиональной деятельности
1) Особенности оценки врачей

1) Оценку врачей подстанции проводит зав. подстанцией (по форме согласно Приложению  1 – далее Форма).
2) Оценку старшего врача подстанции проводит зав. подстанцией (по форме согласно Приложению 4).
3) Оценку работы зав. подстанцией проводит заместитель первого руководителя по медицинской работе (по форме согласно Приложению  4).
4) При оценке врачей следует провести внутреннее сравнение (внутренний бенчмаркинг) работы врачей подразделения на основе «карты мотивации». Оценка должна быть объективной по отношению ко всем оцениваемым врачам. Для этого достаточно сравнить сумму баллов каждого врача по их индивидуальным «картам мотивации». Сумма баллов вписывается в пункт 4 Формы.
5) В пункте 5 оценивающий должен отметить галочкой баллы по применимым критериям и в конце формы поставить свою подпись. Если критерий не применим, указать в этой строке «н/п».
6) При оценке следует руководствоваться следующими источниками информации:

· «карта мотивации» за этот же период времени, с указанием фамилии оцениваемого врача;
· карты вызова в течение года; 

· личные наблюдения в течение года; 

· данные индикаторов подразделения и данные общих индикаторов ОСМП; 

· жалобы и благодарности пациента этому врачу; 

· инциденты и «почти ошибки»;
· данные по мониторингу исполнения протоколов диагностики и лечения;
· прочие источники информации.
7) По возможности, рекомендуется также провести внешнее сравнение (внешний бенчмаркинг) результатов работы оцениваемого врача с результатами работы врачей других ОСМП в г.Астане или РК или вне РК, например. Результат вписывается в пункт 6 Формы.
8) Если есть комментарии, вписать их в пункт 7.

2) Особенности оценки фельдшеров
1) Оценка фельдшеров проводится старшим фельдшером подстанции по форме в Приложении 2. 
2) Оценка старшего фельдшера подстанции проводится главным фельдшером ОСМП по форме в Приложении 4.
3) Оценка главного фельдшера проводится первым руководителем ОСМП по форме в Приложении 4.

3) Особенности оценки руководства

1) Оценку профессиональной деятельности заместителей первого руководителя проводит первый руководитель ОСМП по форме в Приложении 4.
2) Ответственным лицом за проведение ежегодной оценки деятельности Управляющего органа в целом и каждого члена, комитетов Управляющего органа и первого руководителя ОСМП, Службы внутреннего аудита в целом и его руководителя (если применимо), а также Корпоративного секретаря (если применимо) является Корпоративный секретарь (секретарь заседаний Управляющего органа).

9. Результаты оценки
1) Результаты оценки должны иметь сравнительный характер, т.е. сравнение результатов профессиональной деятельности работника с прошлыми результатами для выявления динамики развития. Руководитель и его подчиненный должны определить дальнейшие зоны улучшения профессиональной деятельности, а также перспективы карьерного роста.

2) В случае низкой оценки (например, «не соответствует ожиданиям») работника в целом или по отдельным критериям оценки, оценивающий руководитель должен инициировать действия по совершенствованию работы или производительности оцениваемого работника в зависимости от возможных причин. Например:

· Рекомендовать дополнительный отдых, консультацию психолога, смену режима работы;

· Рекомендовать дополнительное обучение;

· Рекомендовать наблюдение и приобретение или укрепление навыков;

· Рекомендовать понижение в должности, принятие мер дисциплинарного взыскания, прекращение трудовых отношений;

· Рекомендовать пересмотр должностных инструкций;
· Иные меры в зависимости от ситуации.

3) Данные оценок профессиональной деятельности работника должны храниться в личном деле в Отделе кадров, но копия может быть выдана работнику или храниться в структурном подразделении ОСМП. 

4) После проведения ежегодной оценки профессиональной деятельности работников ОСМП Отдел кадров по мере необходимости должен проводить мониторинг выполнения рекомендованных мер по совершенствованию работы или производительности работников. 

10. Ссылки:
1) Трудовой кодекс Республики Казахстан от 23 ноября 2015 года № 414-V (с изменениями и дополнениями по состоянию на 21.07.2018 г.);

2) Приказ Министра здравоохранения Республики Казахстан от 3 июля 2017 года № 450 «Об утверждении Правил оказания скорой медицинской помощи в Республике Казахстан» (с изменениями от 08.01.2018 г.);

3) Приказ Министра здравоохранения Республики Казахстан от 7 апреля 2010 года № 238 «Об утверждении типовых штатов и штатных нормативов организаций здравоохранения» (с изменениями и дополнениями по состоянию на 24.04.2018 г.);

4) Приказ Министра здравоохранения Республики Казахстан от 24 августа 2012 года № 588 «О внесении изменения в приказ исполняющего обязанности Министра здравоохранения Республики Казахстан от 26 ноября 2009 года № 791 «Об утверждении Квалификационных характеристик должностей работников здравоохранения»;
5) Международные стандарты аккредитации JCI для транспортных медицинских организаций, 2-е издание / англ. — Joint Commission International Accreditation Standards for Medical Transport Organizations, 2nd edition, Глава 6: Квалификация и образование персонала, 2015;

6) Приказ Министра здравоохранения Республики Казахстан от 2 октября 2012 года №676 «Об утверждении стандартов аккредитации медицинских организаций» (с изменениями и дополнениями от 5 июня 2018 года), Приложение 3. Глава 2: Управление ресурсами. 25. Ежегодная оценка персонала.

Приложение 1
ФОРМА ОЦЕНКА ВРАЧЕЙ

1. Период оценки работы: __________________ (образец: с 01.01.2017 по 31.12.2017)

2. Ф.И.О. оцениваемого врача: _____________________________________________ 

3. Должность, подразделение: ___________________________________ 

4. Сумма баллов из карты мотивации (для внутреннего бенчмаркинга врачей): _______, и на основании этой цифры, рейтинг этого врача в подразделении:__________ (№1 – если наивысший балл по карте мотивации среди всех врачей подразделения, далее по порядку).

5. Дополнительные критерии оценки врача от пункта а) до g)
Значение баллов:

4 балла: Превышает ожидания  

3 балла: Соответствует ожиданиям

2 балла: Необходимо улучшение

1 балл: Не соответствует ожиданиям

	№
	Критерии оценки
	4 балла
	3 балла
	2 балла
	1 балл

	a)
	Лечение и уход – врач относится к пациенту с состраданием, оказывает эффективную и целесообразную медицинскую помощь. 

Примеры источников информации:  благодарственные письма, жалобы пациентов; следование протоколам диагностики и лечения; 
	
	
	
	

	b)
	Медицинские/клинические знания – врач владеет новыми знаниями из области биомедицинских, клинических и социальных наук, применяет эти знания в работе и обучении коллег.

Примеры источников информации:  следование протоколам диагностики и лечения; участие в пересмотре или адаптации протоколов диагностики и лечения; карта мотивации (участие в конференциях, семинарах, мастер-классах, доклады съездов и др.) 
	
	
	
	

	c)


	Улучшение клинической практики, в т.ч. исходов проведенных клинических процедур, повышение квалификации. 

Примеры источников информации:  карта мотивации (повышение квалификации, обучение по специальности), расширение привилегий врача (приобретение новых навыков), отсутствие или снижение осложнений и предотвратимых летальных исходов
	
	
	
	

	d)


	Личные качества и коммуникабельность – врач способен построить и поддерживать профессиональные взаимоотношения с пациентами, семьями и коллегами

Примеры источников информации:  участие в командных проектах и рабочих группах, отзывы пациентов.
	
	
	
	

	e)


	Профессионализм, приверженность непрерывному профессиональному росту, этической практике, понимание и уважение пациентов из разных социальных и культурных слоев, ответственное отношение к пациентам, профессии и обществу

Примеры источников информации:  участие в работе комиссий, пунктуальность и последовательность действий, участие в общественной работе
	
	
	
	

	f)


	Системное мышление и работа – понимание контекстов и систем, в которых оказывается медицинская помощь, гибкость в использовании нужных ресурсов.

Примеры источников информации:  инциденты, аудиты карт вызова
	
	
	
	

	g)
	Бережливое отношение к ресурсам  в процессе оказания скорой медицинской помощи
Примеры источников информации: участие в процессах составления заявки на закуп ЛС, ИМН, оборудования, участие в мероприятиях по эффективному использованию ресурсов и снижению расходов.
	
	
	
	


6. Внешнее сравнение (внешний бенчмаркинг) результатов работы оцениваемого врача с результатами работы врачей других Организаций скорой медицинской помощи в г.Астане или РК или вне РК, если возможно:

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

7. Дополнительные комментарии (если есть):

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Оценку провел (ФИО):                         ______________________   подпись:            дата:

Оцениваемый ознакомлен (ФИО): _______________________     подпись:            дата:
Приложение 2
ФОРМА ОЦЕНКИ ФЕЛЬДШЕРА
1. Период оценки работы: __________________ (образец: с 01.01.2017 по 31.12.2017)

2. Ф.И.О.: _____________________________________________ 

3. Должность, подразделение: ____________________________ 

	№
	Критериий оценки 
	Превышает ожидания

(4)
	Соответствует ожиданиям (3)
	Необходимо улучшение

(2)
	Не соответствует ожиданиям (1)

	1. 
	Обладает необходимыми знаниями и навыками (см. форму оценки компетенций)
	
	
	
	

	Надежность и производительность

	2. 
	Заканчивает работу в срок
	
	
	
	

	3. 
	Устанавливает приоритеты и организует работу слаженно 
	
	
	
	

	4. 
	Качественно выполняет работу
	
	
	
	

	Инновационность

	5. 
	Стремится узнать больше 
	
	
	
	

	6. 
	Постоянно совершенствуется профессионально. Положительно реагирует на новые идеи и предложения
	
	
	
	

	Межличностные навыки, коммуникация

	7. 
	Является примером в профессиональных взаимоотношениях 
	
	
	
	

	8. 
	Обладает эмоциональным самоконтролем 
	
	
	
	

	Профессионализм и организационная приверженность

	9. 
	Придерживается корпоративной этики
	
	
	
	

	10. 
	«Болеет душой» за дело, за успех организации
	
	
	
	


Комментарии (если есть): ___________________________________________________________________________

Оценивающее лицо:   _______________________________   ФИО     ___________ подпись
Оцениваемый работник: ____________  подпись         Дата заполнения: ___________  

Приложение 3
ФОРМА ОЦЕНКИ ИНЫХ РАБОТНИКОВ

(административно - управленческого, сервисно- хозяйственного,

 младшего медицинского персонала)
1. Период оценки работы: __________________ (образец: с 01.01.2017 по 31.12.2017)

2. Ф.И.О.: ___________________________________________________________ 

3. Должность, подразделение: __________________________________________ 

Пожалуйста, дайте оценку профессиональной деятельности работника в сравнении с ожидаемой деятельностью работника с подобным уровнем образования и навыками.  Оценка проводится на основе обзора документации, непосредственного наблюдения, отзывов и проверок, рекомендаций коллег и руководства. Отметить галочкой.

	№
	Критериий оценки 
	Превышает ожидания

(4)
	Соответствует ожиданиям (3)
	Необходимо улучшение

(2)
	Не соответствует ожиданиям (1)

	1.
	Обладает необходимыми знаниями
	
	
	
	

	2.
	Обладает необходимыми навыками
	
	
	
	

	3.
	Участие в программе по улучшению качества (дает предложения по улучшению работы)
	
	
	
	

	4.
	Дисциплина труда, поведение
	
	
	
	

	5.
	Участие в управлении рисками (сообщает о возможных проблемах)
	
	
	
	

	Надежность и производительность

	6.
	Заканчивает работу в срок
	
	
	
	

	7.
	Устанавливает приоритеты и организует работу слаженно 
	
	
	
	

	8.
	Качественно выполняет работу
	
	
	
	

	Инновационность

	9.
	Стремится узнать больше 
	
	
	
	

	10.
	Постоянно совершенствуется профессионально. Положительно реагирует на новые идеи и предложения
	
	
	
	

	Межличностные навыки, коммуникация

	11.
	Является примером в профессиональных взаимоотношениях 
	
	
	
	

	12.
	Обладает эмоциональным самоконтролем 
	
	
	
	

	Профессионализм и организационная приверженность

	13.
	Придерживается корпоративной этики
	
	
	
	

	14.
	«Болеет душой» за дело, за успех организации
	
	
	
	


Комментарии (если есть): ___________________________________________________________________________

Оценивающее лицо:   _______________________________   ФИО     ___________ подпись
Оцениваемый работник: ____________  подпись         Дата заполнения: ___________  

Приложение 4

ФОРМА ОЦЕНКИ РУКОВОДИТЕЛЕЙ ПОДРАЗДЕЛЕНИЙ И ЗАМЕСТИТЕЛЕЙ ПЕРВОГО РУКОВОДИТЕЛЯ
	№
	Ожидаемое поведение руководителя
	Превышает ожидания  (4)
	Соответ-ствует ожиданиям (3)
	Необходи-мо улучшение (2)
	Не соответствует ожиданиям (1)

	1. 
	Может объединить /организовать людей для реализации проектов/ планов. 
	
	
	
	

	2. 
	Планирует, организует и контролирует процессы в своем структурном подразделении, в коллективе.
	
	
	
	

	3. 
	Принимает участие в разработке и внедрении правил и процедур. 
	
	
	
	

	4. 
	Контролирует своевременное и правильное выполнение всеми работниками должностных обязанностей. Доводит дело до конца (мониторинг).
	
	
	
	

	5. 
	Использует эффективные инструменты управления.  Умеет принимать целесообразные решения по кадрам: перестановка, профессиональное развитие, найм, и т.д.
	
	
	
	

	6. 
	Участие в программе по улучшению качества – предложения по улучшению, анализ индикаторов, инцидентов
	
	
	
	

	7. 
	Дисциплина труда, поведение
	
	
	
	

	8. 
	Участие в управлении рисками – предупреждение проблем, меры по снижению рисков
	
	
	
	


Комментарии (если есть): ___________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________

Оценивающее лицо:   _______________________________   ФИО     ___________ подпись
Оцениваемый работник: ____________  подпись         Дата заполнения: ___________  
Лист регистрации изменений

	№
	№ раздела, пункта стандарта,в которое внесено изменение
	Дата внесения изменения
	ФИО лица,

внесшего изменения

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


Лист ознакомления

	№
	Ф.И.О.
	Должность
	Дата
	Подпись

	1
	
	
	
	

	2
	
	
	
	

	3
	
	
	
	

	4
	
	
	
	

	5
	
	
	
	

	6
	
	
	
	

	7
	
	
	
	

	8
	
	
	
	

	9
	
	
	
	

	10
	
	
	
	

	11
	
	
	
	

	12
	
	
	
	

	13
	
	
	
	

	14
	
	
	
	

	15
	
	
	
	



