Информация
 по оценке деятельности ГКП на ПХВ «Городская поликлиника №11» акимата города Астаны, оказывающей амбулаторно-поликлиническую помощь 
за 3 квартал 2025 года

Службой поддержки пациентов и внутренней экспертизы на ежемесячной и добровольной основе проводится анкетирование с целью изучения удовлетворенности медицинской помощью, оказанной в ГП №11. Всего за 3 квартал анкетирование прошли 84 респондентов(в 3 квартале 2024г. - 200): июль -29, август - 30, сентябрь - 25.
По возрастному составу:
· до 18 лет – 4 - 5%
· от 18 до 39 лет составили –52-62,0%
· от 40 до 60 лет –26-31,0%
· более 60 лет-2-2,1%

Распределение по социальному статусу



Среди опрошенных пациентов 89,3% имеют статус «Застрахован» в системе обязательного социального медицинского страхования.
77%выбрали данную поликлинику по праву свободного выбора.
Чаще запись на прием врача или вызов на дом Вы осуществляете через Call-центр Ikomek (19) – 23%, Call-центр поликлиники (36)– 43%, мобильное приложение "Damumed" –(29)-35%.
Как быстро Вы дозванивались пациенты на телефон Call-центра поликлиники 11:
- до 3 минут –(40)-48%;
- более 3 минут –(17)-20%;
- не дозвонились –(8)-10%;
- не звонили –(15)-18%.
После записи через  Call-центр iKomek 109 или  Call-центр  поликлиники,  мобильное приложение "Damumed" ожидание приема участкового врач составило: до 3 дней – 70%, более 3 дней – 30%.
Ожидание приема узкого специалиста (невролога, хирурга, офтальмолога, отоларинголога и др.) после записи через участкового врача (по направлению) составило: до 10 дней – 48%, более 10 дней – 32%, не направлялся/сь – 20%.

Время ожидания приема участкового врача (ВОП, педиатра) в поликлинике составило: до 15 минут – 50%, до 30 минут и более – 43%, очереди на прием к участковому врачу не было – 7%.
Время ожидания прихода участкового врача (ВОП, педиатр) после вызова на дом составило: до 3 часов – 72%, более 3 часов – 20%, не явился – 8%. 
Время ожидания приема узкого специалиста (хирург, невропатолог, кардиолог и т.д.) в поликлинике составило: до 15 минут – 38%, до 30 и более минут – 26%, на прием врача попасть не удалось – 8%, не обращался – 23%, очереди на прием врача не было – 5%.
Время ожидания прохождения диагностических исследований по направлению (УЗИ, ФГДС, Рентгенография, КТ, МРТ и др.) составило: до 10 дней – 41%, более 10 дней – 35%, не направлялся – 24%.
Оценка своевременности выдачи направления на лабораторные исследования: своевременно – 79%, несвоевременно – 21%.
Время ожидания взятия лабораторных анализов составило: до 15 минут –57%, более  15 минут – 43%.
Оценка своевременности обеспечения льготными лекарственными средствами составило: своевременно – 33%, не своевременно – 17%, не выписывались – 50%.
Удовлетворенность условиями пребывания в поликлинике: удовлетворен/а – 79%, не удовлетворен/а – 21%.
Предоставление информации о здоровом образе жизни (в виде бесед и/или печатных материалов) составило 70%,нет-30%
Услуги психолога и/или социального работника получили – 27%, не получили – 33%, нет необходимости – 39%.
Удовлетворенность качеством медицинского обслуживания на дому участковым врачом (ВОП) составило: удовлетворен/а – 56%, не удовлетворен/а – 10%, не вызывали – 35%.
Оценка доступности и своевременности медицинских услуг/помощи в поликлинике составило: достаточные – 64%, не достаточные – 36%.
Оплачивать за консультативные и диагностические услуги по направлению участкового врача (ВОП) приходилось – 30%, не приходилось – 70%.
Оплачивали за медицинские услуги в дневном стационаре – 14%, не оплачивали 46%, лечение не получали – 40%.
Во время лечения в дневном стационаре приходилось ли Вам дополнительно покупать лекарственные препараты за свой счет- удовлетворен/а-36%, не удовлетворен/а-10%,лечение в дневном стационаре не получали-54%.
Удовлетворенность качеством лечения в дневном стационаре составило: удовлетворен/а – 47%, не удовлетворен/а – 3%,лечение в дневном стационаре не получали – 50%.
Удовлетворенность качеством проведения приема Вашим участковым врачом (ВОП) составило: удовлетворен/а – 79%, не удовлетворен/а – 21%.
Удовлетворенность качеством медицинских услуг/помощи в поликлинике составило: удовлетворен/а – 71%, не удовлетворен/а – 29%.
Удовлетворенность качеством обслуживания Вашей участковой медицинской сестрой составило: удовлетворен/а – 84%, не удовлетворен/а – 16%.
Удовлетворенность качеством лечения узкими специалистами (хирург, невропатолог, офтальмолог, кардиолог, эндокринолог и т.д.) составило: удовлетворен/а – 61%, не удовлетворен/а – 18%, не получал/а лечение – 21%.
Удовлетворенность качеством обслуживания специалистами диагностических служб (Рентген-кабинет, УЗИ-кабинет, ФГДС-кабинет) составило: удовлетворен/а – 64%, не удовлетворен/а – 10%, не обращался/сь– 26%.

Жалобы и предложения:
· Очень долго ждать. Постоянные очереди.
· Прием терапевта 20 участка ведётся не по записи. Прием узких специалистов ждем около месяца. На диагностические исследования ждать очереди месяц, ходим на платной основе.
· не понравилась как принимала врач, ждала 40 минут на прием , хотя записалась на прием
· Таблетки не выписывают вовремя, что не спросишь у врача ничего нет в поликлинике. Анализы нет возможности сдавать в нужно время. Анализ Витамин Д не дают, сдавайте частно.
· Например, приём детского переносится на время взрослых, из-за этого ждёшь дольше от своего по записи времени и это постоянно так. У каждого есть свои дела запланированные по времени. Я считаю это не правильно, человек пропустил своё время значит не принимать врачу
· Детей невозможно записать свободно к офтольмологу ортопеду ,впринципе нехватка узких специалистов
· Очень разгрузили Воп
· Врачи сидят в телефонах, никакой врачебной этики, ни приветливости, как будто работают бесплатно, буду обращаться в министерство!
· Надо обеспечить: 1) доступ к узким специалистам В ЛЮБЫЕ ДНИ, а иметь возможность записаться только в конце месяца - на следующий месяц. И то при наличии записи. Причина какая? Возможно, заблаговременное отсутствие графика работы специалистов. 2) чтоб участковые врач и медсестра смогли записывать пациента в любое время на обследования (УЗИ и т.д.), а не только в конце месяца - на следующий месяц. 3) чтоб участковые врач и медсестра находились в кабинете в часы приема только вдвоем - для спокойного и эффективного приема пациентов. 4) надо обеспечить всех врачей бумагой, принтером и картриджами - чтоб на бумаге они распечатывали пациентам листы приема и рекомендации, чтоб человек видел что назначено и о чем врач писал на приеме. Чтоб узкие специалисты на отсылали к терапевту для того, чтоб распечатать.
· Директор Сагандыков Жаксылык Кариппулаевич. Очень грамотный руководитель. Все сотрудники доброжелательны, профессиональны.
· Льготные Лекарственные препараты выдаются не в полном объеме, часто приходится докупать. Вызов врача на дом стал проблемой, просят подъехать в фильтр-кабинет. В дневном стационаре не всегда бывают назначенные препараты и дождаться направления бывает занимает не один месяц (3-4 месяца ожидания). Попасть к участковому врачу экстренно просто невозможно, нужна запись. Это тоже занимает время, а бывают экстренные случаи. Направления на анализы тоже очень трудно получить в полном объеме.
· Разделить прием пациентов в фильтр кабинете. Прием обычных пациентов например экг и экстренных (в том числе маленьких детей, с температурой) как в нашем случае. В очереди можно стоять часами.
· Пожалуйста обратите внимание на приём у окулиста. Тяжело к нему попасть. Учитывая ребёнка с инвалидностью я с трудом к нему попала. Благодарю за внимание. Соц работникам , нашему врачу, мед сестре и всем специалистам огромная благодарность и уважение.

Выводы:
1. Охват пациентов анкетированием снизился на 58% по сравнению с предыдущим кварталом. Возросла тенденция не проведения анкетирования участковой сетью. В 3 квартале 2024г. - 200 респондентов.
2. Улучшился показатель  дозвона пациентов на телефон Call-центра поликлиники до 3 минут – 48% (в 3 квартале 2024-45%)
3. Ухудшился показатель ожидания приема узкого специалиста (невролога, хирурга, офтальмолога, отоларинголога и др.) после записи через участкового врача (по направлению) до 10 дней – 48% (в 3 квартале 2024-50%).
4. Ухудшился показатель времени ожидания приема участкового врача (ВОП, педиатра) в поликлинике до 15 минут – 50 % (в 3 квартале 2024-63%)
5. Ухудшился показатель удовлетворенности качеством проведения приема Вашим участковым врачом (ВОП)– 79% (в 3 квартале 2024- 93%)
6. [bookmark: _Hlk200458981]Ухудшился показатель удовлетворенности качеством медицинских услуг/помощи в поликлинике– 71% (в 3 квартале 2024- 88%)
7. [bookmark: _Hlk200459527]Ухудшился показатель удовлетворенности качеством обслуживания Вашей участковой медицинской сестрой – 84% (в 3 квартале 2024– 97%)
8. Ухудшился показатель удовлетворенности качеством лечения узкими специалистами (хирург, невропатолог, офтальмолог, кардиолог, эндокринолог и т.д.)– 61% (в 3 квартале 2024– 66%)

Рекомендации:
· увеличить показатель охвата анкетированием – ссылка направляется в общий чат врачей: заведующим ВОП взять на контроль!;
· продолжить разъяснительную работу с пациентами по получению статуса «застрахован»;
· принимать меры по снижению длительности времени ожидания приема участковых врачей;
· обеспечить своевременную выдачу направлений на лабораторные исследования;
· принимать меры по снижению длительности времени ожидания взятия лабораторных анализов (для сотрудников кабинетов забора анализов);
· улучшить работу по предоставлению пациентам информации о здоровом образе жизни (в виде бесед и/или печатных материалов);
· улучшить работу по своевременному и качественному оказанию услуг психолога и/или социального работника;
· повысить качество медицинского обслуживания на дому участковым врачом (ВОП);
· не допускать случаев оплаты пациентами за консультативные и диагностические услуги в рамках ГОБМП и ОСМС по направлению специалистов;
· повысить качество лечения в дневном стационаре, проведения приема участковым врачом (ВОП), обслуживания участковой медицинской сестрой, лечения узкими специалистами (хирург, невропатолог, офтальмолог, кардиолог, эндокринолог и т.д.);
· повысить качество обслуживания специалистами диагностических служб (рентген-кабинет, УЗИ-кабинет, ФГДС-кабинет);
· улучшить кадровую работу по набору достаточного количества врачей ВОП, врачей узких специальностей, среднего медицинского персонала с достаточной квалификацией, с проведением расторжения договоров для специалистов, не прошедших испытательный срок (с возможным продлением испытательного срока до 6 месяцев);
· обеспечить обоснованное направление на консультации к врачам профильных специальностей, на лабораторно-диагностические исследования, в т.ч. в медицинские организации по договорам соисполнения; 
· обеспечить систематическое обучение, в т.ч. самообучение, по всем стандартам оказания медицинской помощи ПМСП врачей ВОП, врачей узких специальностей в соответствии с требованиями приказов МЗ РК, национальных протоколов диагностики и лечения;
· систематизировать работу фильтр-кабинета, врачей по приему неплановых пациентов;
· обеспечить своевременное внесение изменений в график приема врачей в информационной системе по предварительной записи, а также для экстренных пациентов, лиц с ограниченными возможностями и других пациентов по принципу «зеленого коридора»; 
· предусмотреть возможность выписки лекарственных средств по бесплатным рецептам диспансерным больным не только участковой сетью, но и врачами узких специальностей;
· улучшить работу по оказанию дистанционных медицинских услуг;
· на приемах оказывать услуги в соответствии со стандартами НПА (в т.ч. больше времени уделять общению с пациентами);
· принимать меры по обеспечению кабинетов медицинским оборудованием, инвентарем и другими изделиями медицинского назначения. 


              Руководитель СПП и ВЭ                         Шитенова Ж.А.

              Врач эксперт                                             Сейдахмет А.Е.
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