[bookmark: _Hlk183590681][bookmark: _Hlk183590719]Аналитическая информация по результатам анкетирования 
ГКП на ПХВ «Городская поликлиника№11»
за 1 квартал 2025 года
      Во     исполнение п. 2 (2) приказа     Министерства    здравоохранения РК от   22 июля 2011 года № 468 «Об утверждении Методических рекомендаций по проведению анкетирования граждан в целях определения степени удовлетворенности уровнем и качеством оказываемой медицинской помощи» по оказанию    первичной медико-санитарной помощи, проведено анкетирование   пациентов.   
      Удовлетворенность пациентов это один из важных компонентов качества медицинской помощи, отражающий  соответствие ожиданий пациентов действительности.
Цель данного анкетирования:
1.получение обратной связи об удовлетворенности пациентов, качеством предоставления медицинских услуг в поликлинике;
2.выявить уровень удовлетворенности пациентов;
3.в случае неудовлетворенности выяснить  причины  и проблемные аспекты , а также потребности пациентов для улучшения качества деятельности поликлиники.
     В анкетировании участвовало 255 респондентов (пациенты прикрепленные к поликлинике). 
Выводы анализа результатов анкетирования.
     В анкетировании участвовали -255 респондентов: январь -80, февраль-85,март-90.
По возрастам от 18-39лет -125, от 40-60лет-110, до 18лет- 7, более 60 лет -29.
     По результатам  анкетирования наибольшая часть  опрошенного контингента составляет  в возрасте  от 18 до 39 лет (46%), то есть лица трудоспособного возраста.
Чаще запись на прием врача или вызов на дом Вы осуществляете через?
Мобильное приложение "Damumed"-111
Call-центр поликлиники- 61
Call-цент Ikomek- 84
Как быстро Вы дозванивались на телефон Call-центра поликлиники 11 ?
до 3 мин- 120
Более 3 х мин- 25
Не звонили -63
Как долго Вы ожидали приема участкового врача после записи через Call-центр iKomek 109 или Call-центр поликлиники, мобильное приложение "Damumed" ?
До 3 дней - 217
Более 3х дней-38
Как долго Вы ожидали приема узкого специалиста (невролога, хирурга, офтальмолога, отоларинголога и др.) после записи через участкового врача (по направлению)?
до 10 дней – 135
Более 10 дней -74
Сколько времени Вы ожидали приема участкового врача (ВОП, педиатра) в поликлинике?
до 15 минут- 182
до 30 минут и более-65
очереди на прием к участковому врачу не было- 8
Удовлетворены ли Вы условиями пребывания в поликлинике?
удовлетворен/а-242
не удовлетворен/а-26
Получали ли Вы услуги психолога и/или социального работника?
Да-75
Нет-36
нет необходимости-151
Удовлетворены ли Вы качеством медицинского обслуживания на дому участковым врачом (ВОП)?
     удовлетворен/а- 146
не вызывали- 80
не удовлетворен/а-4
Как Вы оцениваете своевременность выдачи направления на лабораторные исследования?
не своевременно-26
Своевременно-228

Сколько времени Вы ожидали взятия лабораторных анализов?
до 15 минут-181
более 15 минут-28+22+23
Удовлетворены ли Вы, в целом, как Вам были оформлены рецепты на лекарственные препараты на льготной и/или бесплатной основе?
да-100
 не в полной мере;
нет-35
 рецепты на лекарственные препараты на льготной и/или бесплатной основе не оформлялись-118
Как Вы оцениваете доступность и своевременность медицинских услуг/помощи в поликлинике, в целом ?
не достаточные-110
достаточные-217
Приходилось ли Вам платить за медицинские услуги в дневном стационаре?
Да-33
Нет-163
лечение не получали-82
Удовлетворены ли Вы качеством лечения в дневном стационаре?
лечение в дневном стационаре не получали- 159
удовлетворен/а- 107
не удовлетворен/а- 4
Удовлетворены ли Вы качеством обслуживания Вашей участковой медицинской сестрой?
удовлетворен/а- 218
не удовлетворен/а- 12
Удовлетворены ли Вы качеством лечения узкими специалистами (хирург, невропатолог, офтальмолог, кардиолог, эндокринолог и т.д.)
удовлетворен/а- 157
не удовлетворен/а- 15
не получал/а лечение- 38

Удовлетворены ли Вы качеством обслуживания специалистами диагностических служб (Рентген-кабинет, УЗИ-кабинет, ФГДС-кабинет)
удовлетворен/а-175
не удовлетворен/а-13
не получал/а лечение-33
Удовлетворены ли Вы качеством проведения приема Вашим участковым врачом (ВОП)?
удовлетворен/а- 215
не удовлетворен/а-15
Оцените по пятибалльной шкале качество полученной Вами медицинской помощи
5 б.-79%
 4 б.-16%
3 б.-5%
2 б.-0%
 1 б.-0%
          На ожидание приема к врачу у 71,4% пациентов уходит  до 15 минут, до 30минут и более- у 25,5%,очереди на прием к участковому врачу не было- 3,1%.При этом большинство респондентов отмечают, что, медицинские работники  проводят профилактические мероприятия(информационную, санитарно-просветительскую работу, диспансеризацию, вакцинацию). Отрицательным является тот факт, что 65 респондентов имели негативный опыт длительного ожидания в очереди на прием к врачу. Это связано с нехваткой участковых врачей. 
         По результатам опроса выявили ,что приходится долго ждать прием профильных специалистов занимает много времени. очень не удобно для работающих попасть к узким специалистам через ВОП .так же детям врачу стоматологу; на качество работы ИС КМИС ДамуМед; на тесное и старое здание, хотелось бы более современное и просторное помещение, прием и забор анализов проводили до 8:30 -9:00  часов утра ( по факту с 7:00 до 8:00 часов прием и сбор анализов в филиале пос.Железнодорожный), пожелания ,чтобы в  поселке Железнодорожный были все профильные  специалисты; частое отсутствие лекарств по АЛО.
       Как показывает анализ результатов анкетирования по удовлетворенности пациентов в общем составил 79% за 1 квартал 2025 год, что показывает в целом удовлетворенность пациента качеством деятельности ПМСП. Участники опроса остались в большинстве случаев довольны результатом обращения в поликлинику, результатом оказанной медицинской помощи. Пациенториентированный подход является основой современного здравоохранения во многих странах, и его наличие, оцениваемое уровнем удовлетворенности пациентов, служит индикатором высокого качества оказываемых медицинских услуг, поэтому измерение данного показателя необходимо для оценки адекватности применяемых мер по развитию медицинской организации. При этом зачастую результатом направленного менеджмента становится не повышение уровня удовлетворенности, а его стабильность, что расценивается как позитивная тенденция. 
     Таким образом, удовлетворенность пациентов поликлиники отмечается доступностью и качеством медицинской помощи, организацией работы амбулаторно-поликлинических учреждений, оценивается как «удовлетворительная». Пациенты информированы о возможности диспансеризации на территории поликлиники и заинтересованы в прохождении диспансеризации и укреплении своего здоровья.

По вопросам улучшения работы по удовлетворенности населения в поликлинике проведены следующие мероприятия:
1. Ознакомление на планерках сотрудников поликлиники с результатами анкетирования; 
2. Проведение занятий для врачей, среднего медицинского персонала по вопросам медицинской этики и деонтологии;
     3. Обеспечение своевременного повышения квалификации медицинских работников; 
4. Организовать работу по налаживаний очередности и длительного ожидания пациентов на сдачу анализов : для «зеленого» коридора ( инвалиды, тяжелые пациенты с сопровождением социальных работников)и  детям открыть дополнительно  для забора крови -103 или 115 кабинет ; наладить работу «табло электронной очереди»;
5. Организовать график выдачи лекарственных средств и ИМН по АЛО по участкам в период большого поступления ЛС и ИМН в аптеку:
6. На постоянной основе проводятся обучающие занятия по вопросам непрерывного повышения качества и безопасности пациентов; обучение с медицинскими сотрудниками по соблюдению конфиденциальности и приватности; 
7. Продолжить работу электронной регистратуры (своевременная актуализация расписания работы врачей, электронная запись на инструментальные и лабораторные исследования, запись на  повторный прием к профильному специалисту в рамках одного случая, а также по профилю заболевания динамического наблюдения без направления ВОП).

             Руководитель СПП и ВЭ:               Шитенова Ж.А.
