Информация
 по оценке деятельности ГКП на ПХВ «Городская поликлиника №11» акимата города Астаны, оказывающей амбулаторно-поликлиническую помощь 
за 2 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 2 квартал анкетирование прошли 117 респондентов: апрель -29, май - 34, июнь - 54.
По возрастному составу:
· до 18 лет –0%
· от 18 до 39 лет составили –45-38,4%
· от 40 до 60 лет –54-46,2%
· более 60 лет-18-15,4%

Распределение по социальному статусу



Среди опрошенных пациентов 93% имеют статус «Застрахован» в системе обязательного социального медицинского страхования.
91%выбрали данную поликлинику по праву свободного выбора.
Чаще запись на прием врача или вызов на дом Вы осуществляете через Call-центр Ikomek (46) – 39%, Call-центр поликлиники (29)– 25%, мобильное приложение "Damumed" –(42)-36%.
Как быстро Вы дозванивались пациенты на телефон Call-центра поликлиники 11:
- до 3 минут –(67)-57%;
- более 3 минут –(19)-17%;
- не дозвонились –(6)-5%;
- не звонили –(25)-21%.
После записи через  Call-центр iKomek 109 или  Call-центр  поликлиники,  мобильное приложение "Damumed" ожидание приема участкового врач составило: до 3 дней – 82%, более 3 дней – 18%.
Ожидание приема узкого специалиста (невролога, хирурга, офтальмолога, отоларинголога и др.) после записи через участкового врача (по направлению) составило: до 10 дней – 55%, более 10 дней – 32%, не направлялся/сь – 13%.

Время ожидания приема участкового врача (ВОП, педиатра) в поликлинике составило: до 15 минут – 61%, до 30 минут и более – 28%, очереди на прием к участковому врачу не было – 11%.
Время ожидания прихода участкового врача (ВОП, педиатр) после вызова на дом составило: до 3 часов – 73%, более 3 часов – 13%, не явился – 14%. 
Время ожидания приема узкого специалиста (хирург, невропатолог, кардиолог и т.д.) в поликлинике составило: до 15 минут – 46%, до 30 и более минут – 25%, на прием врача попасть не удалось – 2%, не обращался – 22%, 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 – 55%, более 10 дней – 27%, не направлялся – 18%.
Оценка своевременности выдачи направления на лабораторные исследования: своевременно – 93%, несвоевременно – 7%.
Время ожидания взятия лабораторных анализов составило: до 15 минут –69%, более  15 минут – 31%.
Оценка своевременности обеспечения льготными лекарственными средствами составило: своевременно – 48%, не своевременно – 11%, не выписывались – 41%.
Удовлетворенность условиями пребывания в поликлинике: удовлетворен/а – 90%, не удовлетворен/а – 10%.
Предоставление информации о здоровом образе жизни (в виде бесед и/или печатных материалов) составило 82%,нет-18%
Услуги психолога и/или социального работника получили – 47%, не получили – 15%, нет необходимости – 38%.
Удовлетворенность качеством медицинского обслуживания на дому участковым врачом (ВОП) составило: удовлетворен/а – 62%, не удовлетворен/а – 2%, не вызывали – 36%.
Оценка доступности и своевременности медицинских услуг/помощи в поликлинике составило: достаточные – 77%, не достаточные – 23%.
Оплачивать за консультативные и диагностические услуги по направлению участкового врача (ВОП) приходилось – 15%, не приходилось – 85%.
Оплачивали за медицинские услуги в дневном стационаре – 11%, не оплачивали 63%, лечение не получали – 26%.
Во время лечения в дневном стационаре приходилось ли Вам дополнительно покупать лекарственные препараты за свой счет- удовлетворен/а-61%, не удовлетворен/а-1%,лечение в дневном стационаре не получали-38%.
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 – 93%, не удовлетворен/а – 7%.
Удовлетворенность качеством медицинских услуг/помощи в поликлинике составило: удовлетворен/а – 86%, не удовлетворен/а – 14%.
Удовлетворенность качеством обслуживания Вашей участковой медицинской сестрой составило: удовлетворен/а – 95%, не удовлетворен/а – 5%.
Удовлетворенность качеством лечения узкими специалистами (хирург, невропатолог, офтальмолог, кардиолог, эндокринолог и т.д.) составило: удовлетворен/а – 67%, не удовлетворен/а – 7%, не получал/а лечение – 26%.
Удовлетворенность качеством обслуживания специалистами диагностических служб (Рентген-кабинет, УЗИ-кабинет, ФГДС-кабинет) составило: удовлетворен/а – 76%, не удовлетворен/а – 3%, не обращался/сь– 21%.

Жалобы и предложения:
· Хотела поблагодарить врача хирурга Абдималика Барзуовича, за то, что своевременно поставил диагноз и экстренно вызвал скорую помощь. 
· Врач 22 участка некомпетентна! Отказалась выписывать анализ на биохимию крови... заведующие больницей запрещают врачам выписывать направления на анализы при обращении пациента с направление от частного врача! По итогу только криками и спорами можно получить элементарный анализ на биохимию крови! За что и кому уходят платежи по ОСМС???"
· Записьқа  жазылу өте қиын
· Всегда не принимают по времени , ожидание 30 минут и больше ,  дали узи ждала месяц и потом позвонили сказали не примут . Зачем вообще платить ОСМС.
· "Врач принимает очень медленно, постоянно нет записи через Дамумед, прием взрослых всего 2 часа за которые принимают 7 человек. Возможно ли увеличить время приема взрослых
· Мой участок поменял место дислокации. Почему в службе 109 эта информация  не обновляется
· Часто меняется участковый врач. Тнкучка кадров. Системный подход к здороаью клиентов отсутствует
· Вечно нет нужных врачей из за чего не предоставляется возможным пройти узких специалистов в поликлинике, приходится ходить в частные клиники !

·  Выводы:
1. Охват пациентов анкетированием снизился на 55% по сравнению с предыдущим кварталом. Возросла тенденция не проведения анкетирования участковой сетью. В 1 квартале 255 респондентов.
2. Ухудшился показатель неприкрепленного населения - 9%  (в 1 квартале-4%)
3. Сохраняется показатель статуса «Застрахован» в системе обязательного социального медицинского страхования – 93% (в 1 квартале 95%)
4. Улучшился показатель  дозвона пациентов на телефон Call-центра поликлиники до 3 минут – 57% (в 1 квартале-47%)
5. Сохраняется показатель ожидания приема участкового врача  после записи через  Call-центр iKomek 109 или  Call-центр  поликлиники,  мобильное приложение "Damumed"  до 3 дней –  82% (в 1 квартале 85%)
6. Улучшился показатель ожидания приема узкого специалиста (невролога, хирурга, офтальмолога, отоларинголога и др.) после записи через участкового врача (по направлению) до 10 дней – 55% (в 1 квартале-48%).
7. Ухудшился показатель времени ожидания приема участкового врача (ВОП, педиатра) в поликлинике до 15 минут – 61 % (в 1 квартале-67%)
8. [bookmark: _Hlk200451136]Улучшился показатель оценки своевременности выдачи направления на лабораторные исследования – 93% (в 1 квартале-90%)
9. [bookmark: _Hlk200451527]Улучшился показатель оценки своевременности обеспечения льготными лекарственными средствами – 48% (в 1 квартале-40%)
10. Сохраняется показатель удовлетворенности условиями пребывания в поликлинике– 90% (в 1 квартале-89%)
11. Улучшился показатель оплаты за медицинские услуги в дневном стационаре: не оплачивали – 63% (в 1 квартале-39%)
12. Ухудшился показатель удовлетворенности качеством лечения в дневном стационаре– 13 чел (75,9%) (в январе-93,7 %,в феврале -85,9%, в марте-88,9%). 
13. Сохраняется показатель удовлетворенности качеством проведения приема Вашим участковым врачом (ВОП)– 93% (в 1 квартале- 92%)
14. [bookmark: _Hlk200458981]Ухудшился показатель удовлетворенности качеством медицинских услуг/помощи в поликлинике– 86% (в 1 квартале- 88%)
15. [bookmark: _Hlk200459527]Сохраняется показатель удовлетворенности качеством обслуживания Вашей участковой медицинской сестрой – 95% (в 1 квартале – 94%)
16. Улучшился показатель удовлетворенности качеством лечения узкими специалистами (хирург, невропатолог, офтальмолог, кардиолог, эндокринолог и т.д.)– 67% (в 1 квартале – 64%)

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.
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