Информация
 по оценке деятельности ГКП на ПХВ «Городская поликлиника №11» акимата города Нур-Султан, оказывающей амбулаторно-поликлиническую помощь за октябрь 2022 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 октябрь анкетирование прошли 99 пациентов.
По возрастному составу: 
· от 18 до 39 лет составили – 41%; 
· от 40 до 60 лет – 42%
· более 60 лет – 17%

Распределение по социальному статусу



Среди опрошенных пациентов, 91% имеют статус «Застрахован» в системе обязательного социального медицинского страхования. 
83% выбрали данную поликлинику по праву свободного выбора.
Чаще запись на прием врача или вызов на дом Вы осуществляете через Call-центр Ikomek (109) – 28%, Call-центр поликлиники 11 – 27%, мобильное приложение "Damumed" – 45%.
Как быстро Вы дозванивались пациенты на телефон Call-центра поликлиники 11:
- до 3 минут – 46%;
- более 3 минут – 18%;
- не дозвонились – 7%;
- не звонили – 29%.
После записи через  Call-центр iKomek 109 или  Call-центр  поликлиники,  мобильное приложение "Damumed" ожидание приема участкового врач составило: до 3 дней – 72%, более 3 дней – 28%.
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 – 35%, не направлялся/сь – 17%.
Время ожидания приема участкового врача (ВОП, педиатра) в поликлинике составило: до 15 минут – 49%, до 30 минут и более – 47%, очереди на прием к участковому врачу не было – 4%.
Время ожидания прихода участкового врача (ВОП, педиатр) после вызова на дом составило: до 3 часов – 66%, более 3 часов – 25%, не явился – 9%. 
Время ожидания приема узкого специалиста (хирург, невропатолог, кардиолог и т.д.) в поликлинике составило: до 15 минут – 43%, до 30 и более минут – 32%, на прием врача попасть не удалось – 4%, не обращался – 16%, 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 – 50%, более 10 дней – 35%, не направлялся – 15%.
Оценка своевременности выдачи направления на лабораторные исследования: своевременно – 88%, несвоевременно – 12%.
Время ожидания взятия лабораторных анализов составило: до 15 минут – 44%, более 15 минут – 56%.
Оценка своевременности обеспечения льготными лекарственными средствами составило: своевременно – 50%, не своевременно – 12%, не выписывались – 38%.
Удовлетворенность условиями пребывания в поликлинике: удовлетворен/а – 73%, не удовлетворен/а – 27%.
Предоставление информации о здоровом образе жизни (в виде бесед и/или печатных материалов) составило 56%.
Услуги психолога и/или социального работника получили – 18%, не получили – 28%, нет необходимости – 54%.
Удовлетворенность качеством медицинского обслуживания на дому участковым врачом (ВОП) составило: удовлетворен/а – 56%, не удовлетворен/а – 6%, не вызывали – 38%.
Оценка доступности и своевременности медицинских услуг/помощи в  поликлинике составило: достаточные – 65%, не достаточные – 35%.
Оплачивать за консультативные и диагностические услуги  по направлению участкового врача (ВОП) приходилось – 14%, не приходилось – 86%. 
Оплачивали за медицинские услуги в дневном стационаре – 8%, не оплачивали 52%, лечение не получали – 40%.
Удовлетворенность качеством лечения в дневном стационаре составило: удовлетворен/а – 42%, не удовлетворен/а – 5%, лечение в дневном стационаре не получали – 53%.
Удовлетворенность качеством проведения приема Вашим участковым врачом (ВОП) составило: удовлетворен/а – 84%, не удовлетворен/а – 16%.
Удовлетворенность качеством медицинских услуг/помощи в поликлинике составило: удовлетворен/а – 78%, не удовлетворен/а – 22%.
Удовлетворенность качеством обслуживания Вашей участковой медицинской сестрой составило: удовлетворен/а – 88%, не удовлетворен/а – 12%.
Удовлетворенность качеством лечения узкими специалистами (хирург, невропатолог, офтальмолог, кардиолог, эндокринолог и т.д.) составило: удовлетворен/а – 63%, не удовлетворен/а – 17%, не получал/а лечение – 20%.
Удовлетворенность качеством обслуживания специалистами диагностических служб (Рентген-кабинет, УЗИ-кабинет, ФГДС-кабинет) составило: удовлетворен/а – 76%, не удовлетворен/а – 5%, не обращался/сь – 19%.

Жалобы и предложения:
1) Очень долго приходиться ждать записи к узким специалистам и к диагностическим службам;
2) Очень медленно работают и не укладываются в запись, программа плохо работает;
3) Нет записей к специалистам, не попадешь на прием, УЗИ кабинет тоже нет записи;
4) Надо закрыть нашу 11-поликлинику в массиве Железнодорожный, чтобы мы могли лечиться у нормальных врачей в головной поликлинике. У нас врачи приходят и уходят не поликлиника а проходной двор какой-то;
5) Необходимо провести преобразования организационных моментов, очень много  проволочек, ненужных осмотров ради «галочки». Необходимо организовать работу так, что бы главным было лечение пациентов, а не  проведение процедур ради списания ОСМС, подобрать опытных врачей;
6) Хотелось бы, чтобы приём производился во время и качественно;
7) Чтобы все врачи-специалисты всех направлений были в наличии в поликлинике. Сделать здании для взрослых и детей отдельно;
8) К специалистам можно и не попасть или ну очень долго ждать записи, УЗИ, спирография вся аппаратура старая, участковые часто меняются;
9) Записываешься на прием к участковому врачу за неделю. В итоге - полтора часа проводишь в очереди. И всё, чтобы взять одно направление;
10) Раньше было лучше заболел пошел и прошел, а сейчас записаться обязательно и ждёшь неделями, пока запись подойдёт уже и пролечился самостоятельно;
11) Сделать по квартальную сдачу анализов лицам находящихся на учете, для работающих заранее подготовить  направления, чтобы не ждать в очереди для выписки направлений, так как график участкового врача скользящий и для работающих не удобно;
12) Нет замечаний, кроме лаборатории очень грубые. Говорить спокойно не умеют;
13) Очень много времени уходит на совещания и планерки, из-за этого нет должного приема, терапевт не успевает, из-за этого много ошибок в написании направлений;
14) Можно ли записаться к узким специалистам без терапевта, очень не удобно, без конца ходить в поликлинику. Ещё, идешь к узким специалистам, они не дают направление на обследование, только назначают, опять идешь к терапевту. Было бы лучше отменить записи, принимали бы по живой очереди, все-терапевты и узкие специалисты;
15) Терапевт не всегда измеряет давление, не выдаёт выписку о приеме, особо без желания проявляет интерес. А когда проходишь УЗИ не дают на руки результат картинку, а раньше давали;
16) Хотелось бы, чтоб на уч.16 был постоянный доктор. И не так долго была бы запись к узким специалистам, приходиться ждать, чтоб тебя записали до месяца;
17) Не могла встать с постели, уч. врач выписал по ватсапу назначение,  сказал искать медсестру для капельниц и уколов самим, чтобы получить лечение.  Много раз просила положить на дневной стационар, так как стою на учёте по сахарному диабету, всегда получала отказ;
18) Очень частая сменяемость участкового врача в связи с чем получаю некачественное лечение и  тяжело попасть  врачу  другого участка и  некачественное обслуживание данного врача так как мы не являемся его клиентами;
19) После родов, появилась боль в тазовом дне. С июля месяца не могла попасть на прием к невропатологу, то в отпуске, то на больничном... В итоге в сент. попала на прием к невропатологу, которая рекомендовала снять рентген лонного сочленения и крестца. Направление на все рентгены выписывает терапевт. Когда пришла на рентген сказали нет рентгена лонного сочленения, есть рентген таза, а чтобы снять крестец необходимо было очистить кишечник с вечера, о чем ни терапевт, ни невропатолог не предупредили.
20) У меня грудничок 4...5мес., которого не с кем оставить и я его ношу с собой, с подозрением на симфизит. неужели нельзя организовать интеграцию между терапевтом и специалистами? Или между специалистами и диагностикой? Раз они не в курсе. И вот с ребенком на руках хожу туда сюда. Почему пациент должен ходить сам и все уточнять, когда есть специалисты. Хорошо, что есть еще одна запись на рентген в конце окт.и я наконец то сниму рентгены и в ноябре, когда появится запись пойду снова на прием к невропатологу. Ребенка с коляской не поднять на второй этаж так, как поликлиника не приспособлена. Спросила разрешение в справочной, можно ли с коляской поездить по первому этажу летом, пришли на очередные приемы, мне ответили нет потому, что будут ругаться технички. P.s. нужно ли такое бесплатное медицинское обслуживание? Все обслуживание построено так, чтобы ходили в платные клиники;
21) Снизить нагрузку на ВОП-врачей. Помогать врачам в расширении своих знаний, новых методов лечения. Проводить для врачей обучающие курсы, семинары. Наладить профилактическую деятельность. Грамотно организовывать скрининги;
22) Очень сложно попасть к врачам, особенно ездить в сороковку к пульмонологу, инвалидам;
23) Не всегда, но бывает придёшь согласно времени, а заходят без записи и их участковый доктор принимает.... зачем нужно тогда записываться по времени????вот здесь хотелось бы порядок что б был, а не сидеть...записалась на 2 часа..прошла аж в 3 часа.Пусть сначала примут всех по талонам(записям)а потом уже на их усмотрение...;
24) Запись к узким специалистам г-н через терапевта очень много времени уходит пока попадешь к терапевту пока выпишут направление а очередь может и месяц быть зачем ждать 2 недели приема терапевта, который даёт направление через месяц;
25) Добрый день, замечали опаздывание узких специалистов в рабочее время и также ранний уход с рабочего места. Грубое отношение узкого специалиста;
26) Очень часто меняется врач на участке не успеваю запоминать их и они в результате этого тоже своих пациентов не знают. Можно отметить работу акушер гинекологов, которые ведут беременных, внимательные и всегда на связи.
27) Постоянные очереди, постоянно меняется участковый врач перебои с лекарствами;
28) Очень часто меняется участковый врач. Лучше бы одного, постоянного, знающего врача, чем тех которые одна за другой уходят в декрет;
29) Моя мама инвалид 2 группы, ей тяжело подниматься на 2-этаж во всех 3-х ваших поликлиниках, можно ли решить этот вопрос;
30) Стоматологияға мүгедектерге направление беру қарастырылмаған !!!

Пациентами неоднократно выражена благодарность докторам и медицинским сестрам.

      Выводы:
1) Статус «Застрахован» в системе обязательного социального медицинского страхования среди опрошенных имеют 91%.
2) Чаще запись на прием врача или вызов на дом Вы осуществляют через Call-центр Ikomek (109) – 28%, Call-центр поликлиники 11 – 27%, мобильное приложение "Damumed" – 45%.
3) Удовлетворены качеством медицинских услуг/помощи в поликлинике – 78%.
4) Удовлетворены условиями пребывания в поликлинике – 73%.
5) Удовлетворены качеством лечения в дневном стационаре – 42%.
6)  Удовлетворены качеством проведения приема участковым врачом (ВОП) – 84%.
7)  Удовлетворены качеством лечения узкими специалистами – 63%.
8)  Удовлетворены качеством обслуживания специалистами диагностических  служб (Рентген-кабинет, УЗИ-кабинет, ФГДС-кабинет) – 76%.

       Рекомендации:
1) Улучшить организацию и повышение качество медицинского обслуживания населения;
2) Обеспечить доступности медицинской помощи поликлиники;
3) Постоянное повышение уровня квалификации участковых врачей и профильных специалистов:
4) Провести обсуждение информации по анкетированию пациентов, а также их жалоб и предложений.
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