Информация
 по оценке деятельности ГКП на ПХВ «Городская поликлиника №11» акимата города Нур-Султан, оказывающей амбулаторно-поликлиническую помощь в сентябре 2021 года

Службой поддержки пациентов и внутренней экспертизы на ежемесячной и добровольной основе проводится анкетирование с целью изучения удовлетворенности медицинской помощью, оказанной в ГКП на ПХВ «Городская поликлиника №11» акимата города Нур-Султан (далее-ГП №11).
 За отчетный период всего было отработано 174 анкеты. Среди опрошенных пациентов 71% составили жители, относящиеся к городу, 29% к селу. 
По возрастному составу среди опрошенных:
·  от 18 до 39 лет составили 37% (67 чел.); 
· от 40 до 60 лет- 35% (62 чел.);
· в возрасте до 18 лет 21% (37 чел.); 
· и старше 60 лет – 7% (13 чел.).

Распределение по социальному статусу




По вопросу: «Вы выбрали данную поликлинику (врачебную амбулаторию) по праву свободного выбора?» 68% опрошенных ответили «да», соответственно 32% - «нет».
По времени, затраченному пациентами на ожидание приема участкового врача (терапевта, педиатра, семейного врача, фельдшера) в учреждении, большая часть населения отметила вариант «до 30 минут» (53%), «до 15 минут» (37%), «очереди на прием к участковому врачу не было» отметили 3%, «более часа» ожидания составил 1%.
С момента вызова участкового врача (терапевта, педиатра, семейного врача, фельдшера) до его прихода на дом 53% ответили «менее 3 часов», 3% «менее 6 часов», 1%- «более 6 часов», «не вызывали» - 41%.
На ожидание приема профильного специалиста (невролога, хирурга, офтальмолога и др.) в основном уходит до 30 минут (44%), до 20 минут (28%), до 1 часа (7%), а также 2% не попали на прием в день обращения.
По времени ожидания назначенных исследований или процедур видно, что 68% обслуживались в течение 30 минут, 21% в течение 1 часа, 8% выбрали вариант ответа «не назначались».
На данной диаграмме отображены показатели удовлетворенности оформлением рецептов:


Оценка уровня доступности прохождения лабораторных исследований показывает, что 77% удовлетворены полностью, 17% удовлетворены частично, 4% затрудняются с ответом, 2% скорее неудовлетворенны.
Организацией медицинской помощи в учреждении удовлетворены 81%, неудовлетворенны 3%, не в полной мере 16%.
По информированию населения о ведении здорового образа жизни (в виде беседы или печатных материалов) участковыми врачами, 86% дали положительный ответ, соответственно 14% остались не проинформированными.
Услуги врача ЗОЖ, психолога, социального работника получило 77% опрошенных.
Качеством медицинского обслуживания врачом (фельдшером), медицинской сестрой удовлетворены 88% пациентов, не в полной мере и не удовлетворены       по 6 %.
Уровнем доступности медицинской помощи поликлиники удовлетворены полностью 67%, частично 24%, скорее неудовлетворены 5%, неудовлетворены 3%, затруднились с ответом 1%.
Выяснилось, что во время обследования по направлению участкового врача (фельдшера) или профильного специалиста, 82% не платили за медицинские услуги,  по 2% оплатили за биохимические исследования крови и ИФА крови, 3% УЗИ, по 1% ФГДС и рентгенографию, 9% оплачивали другие услуги.
Во время лечения в дневном стационаре 12% оплачивали медицинские услуги и 18% покупали лекарственные средства за свой счет, соответственно более 80% получали лечение и лекарственные средства бесплатно.
Уровнем квалификации участкового врача удовлетворены 88%, не в полной мере 11%, не удовлетворены 1 %.
Результатом обращения в поликлинику остались довольны 87%, не в полной мере 12%, не довольны 1%.
По предложенной пятибалльной шкале оценки качества полученной медицинской помощи видно, что большая часть пациентов поставила высокий балл.



Пациентами сделаны замечания: 
· в отношении помещения (маленькие кабинеты, нехватка кабинетов); 
· очередей к участковому врачу;
· отвлекаются во время приема на других пациентов, выходят из кабинета;
· недостаточно часов приема профильными специалистами, что в свою очередь ведет к длительному ожиданию приема (1-2 месяца); 
· часто меняются участковые врачи, которые не знают диагнозов.
 Внесены предложения и пожелания: 
· прием по предварительной записи по времени;
· оповещать заранее о том, что врача нет на приеме;
· увеличить запись к профильным специалистам;
· повесить таблички на 2х языках на текущий прием докторов;
· дать всем кабинеты и интернет, чтобы компьютеры не зависали;
· наличие постоянного участкового врача;
· оповещать пенсионеров о прививках, новшествах.
А также неоднократно выражена благодарность докторам и медицинским сестрам!
Выводы:
1) в основном на ожидание приема участкового врача (терапевта, педиатра, семейного врача, фельдшера) в учреждении и профильного специалиста уходит до 30 минут;
2) обслуживание вызовов на дому участковыми врачами, проведение назначенных исследований или процедур оказывается своевременно;
3) большая часть пациентов удовлетворена качеством оказываемой медицинской помощи;
4) во время лечения в дневном стационаре медицинские услуги и лекарственные средства предоставлялись бесплатно;
5) недостаточная информированность пациентов по изменениям часов приема, новшествах.

Рекомендации:
1) необходимо улучшать качество обслуживания населения, тем самым повышать процент свободного прикрепления;
2) сократить время ожидания пациентом приема участкового врача (терапевта, педиатра, семейного врача, фельдшера) и профильных специалистов; 
3) проводить информационно-разъяснительные работы с пациентами (обратить внимание на лиц пенсионного возраста, с хроническими заболеваниями, детей);
4) повышать уровень доступности медицинской помощи поликлиники
5) регулярно повышать уровень квалификации участковых врачей и профильных специалистов;
6) повышать уровень доступности прохождения лабораторных исследований в поликлинике.


Врач-эксперт                                                                                              О. Бейсекина
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