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В 4-х медицинских организациях г. Казани были опрошены пациенты для оценки качества оказания услуг в поликлиниках: ГАУЗ «Республиканская стоматологическая поликлиника Министерства здравоохранения Республики Татарстан» – 25 чел.; ГАУЗ «Городская клиническая больница № 7 г. Казани» – 23 чел.; ГАУЗ «Клиника медицинского университета г. Казани» – 18 чел.; ГАУЗ «Городская детская поликлиника № 7 г. Казани» – 25 чел. Всего 91 чел.
Наибольший процент удовлетворения обслуживанием (доброжелательностью, вежливостью) у врачей-специалистов (лор, хирург, невролог, офтальмолог, стоматолог, другие) отмечен в Стоматологической поликлинике (92%), самый низкий процент в Поликлинике № 7 г. Казани (43,5%). Соответственно в ГАУЗ «Клиника медицинского университета» г. Казани (89%); Городская детская больница № 7 (60%).
Удовлетворены компетентностью врачей-специалистов 96% опрошенных в Стоматологической поликлинике; 78% в ГАУЗ «Клиника медицинского университета» г. Казани; 60% в Городской детской больнице № 7 и 52,2% в Поликлиника № 7 г. Казани.
Пациенты выделили различные причины неудовлетворения.
Время ожидания приема у врача, к которому записались пациенты, с момента записи на прием соответствует нормативам или ниже:
– 24 часа и более: отметили ГАУЗ «Клиника медицинского университета» г. Казани (5%); Городская детская больница № 7 (4%);
– 12 часов: выделили Стоматологическая поликлиника (4%); Городская детская больница № 7 (8%);
– 8 часов: Поликлиника № 7 г. Казани (4,3%); Стоматологическая поликлиника (8%); 6 часов: Поликлиника № 7 г. Казани (4,3%);
– 3 часа: Поликлиника № 7 г. Казани (17,4%); Стоматологическая поликлиника (8%); Городская детская больница № 7 (28%);
– менее 1 часа: Поликлиника № 7 г. Казани (30,4%); Стоматологическая поликлиника (28%); ГАУЗ «Клиника медицинского университета» г. Казани (39%); Городская детская больница № 7 (24%).
Наибольший процент опрошенных пациентов при первом обращении в поликлинику сразу записались на прием в Стоматологической поликлинике (88%); в Городской детской больнице № 7 (84%); в ГАУЗ «Клиника медицинского университета» г. Казани (82%); в Поликлинике № 7 г. Казани (69,6%).
Пациенты при первом обращении в поликлинику не сразу записались на прием – 30,4% в Поликлинике № 7; 12; в Городской детской больнице № 7; 12% в ГАУЗ «Клиника мед. университета»; 12% в Стоматологической поликлинике.
Традиционными путями воспользовались пациенты, вызывая врача на дом.
Наибольший процент записи на прием к врачу по телефону в Стоматологической поликлинике (40%); наименьший в Поликлинике № 7 г. Казани (17,4%); соответственно в ГАУЗ «Клиника медицинского университета» г. Казани (39%); в Городской детской больнице № 7 (28%).
Наибольший процент записи на прием к врачу с использованием сети Интернет в Городской детской больнице № 7 (24%); наименьший в Поликлиника № 7 г. Казани (4,3%); в Стоматологической поликлинике (8%), а в ГАУЗ «Клиника медицинского университета» г. Казани – ни одного.
Наибольший процент записи на прием к врачу в регистратуре лично в Стоматологической поликлинике (36%) и в Городской Детской Больнице № 7 (36%); в Поликлинике № 7 г. Казани (26,2%), а в ГАУЗ «Клиника медицинского университета» г. Казани – ни одного.
Наибольший процент записи на прием к врачу лечащим врачом на приеме при посещении в Поликлинике № 7 г. Казани (21,7%); Стоматологической поликлинике (16%); ГАУЗ «Клиника медицинского университета» г. Казани (11%); Городская детская больница № 7 (8%).
Пациенты объяснили это следующими причинами (на вопрос отвечали только те, кто не сразу записался на прием):
– не дозвонился: Стоматологическая поликлиника (20%); Поликлиника № 7 г. Казани (13%); Городская детская больница № 7 (4%); ГАУЗ «Клиника медицинского университета» г. Казани (0%);
– не было талонов: Поликлиника № 7 г. Казани (4,3%); Стоматологическая поликлиника (4%); ГАУЗ «Клиника медицинского университета» г. Казани (0%); Городская детская больница № 7 (0%);
– не было технической возможности записаться в электронном виде: Городская детская больница № 7 (16%); Поликлиника № 7 г. Казани (8,7%); Стоматологическая поликлиника (8%); ГАУЗ «Клиника медицинского университета» г. Казани (0%).
– ничего не выбрали: ГАУЗ «Клиника медицинского университета» г. Казани (100%); Стоматологическая поликлиника (84%); Поликлиника № 7 г. Казани (73,9%); Городская детская больница № 7 (76%).
Пациенты не удовлетворены качеством и полнотой информации о работе поликлиники и порядке предоставления медицинских услуг, доступной в помещениях поликлиники. Наибольший процент в ГАУЗ «Клиника медицинского университета» г. Казани (78%). В остальных ниже 50%: Городская детская больница № 7 (48%); Поликлиника № 7 г. Казани (43,5%); Стоматологическая поликлиника (40%).
Наибольший процент неудовлетворенности качеством и полнотой информации о работе поликлиники и порядке предоставления медицинских услуг, доступной в помещениях поликлиники в Стоматологической поликлинике (48%).
В целом пациенты удовлетворены оказанными услугами во всех обследуемых поликлиниках: 100% в ГАУЗ «Клиника медицинского университета» г. Казани; 96% в Городской детской больнице; 95,7% в Поликлинике №7 г. Казани; 84% в Республиканской стоматологической поликлинике Минздрава РТ. Только в ГАУЗ «Клиника медицинского университета» г. Казани 100% опрошенных не выделили никаких недостатков. В клиниках пациенты предложили устранить следующие недостатки в работе:
– трудно получить (найти) необходимую информацию: Поликлиника № 7 г. Казани (26,1%); Городская детская больница № 7 (12%);
– отсутствие реакции (формальное отношение) к жалобам / обращениям граждан: Городская детская больница № 7 (4%);
– сложно попасть (записаться) на прием к врачу (отсутствие талонов): Городская детская больница № 7 (12%);
– сложно попасть (записаться) на обследование\направление на анализы: Поликлиника № 7 г. Казани (8,7%); Городская детская больница № 7 (12%);
– плохая работа регистратуры (невозможно дозвониться, получить необходимую информацию, разъяснения, очереди к окну регистратуры и пр.): Поликлиника № 7 г. Казани (17,4%); Стоматологическая поликлиника (16%);
 – плохая организация документооборота в медицинском учреждении (отсутствие карты на приеме у врача, утеря медицинской карты и пр.): Поликлиника № 7 г. Казани (4,3%); Стоматологическая поликлиника (16%);
– не укомплектованность медицинского учреждения терапевтами / педиатрами / врачами общей практики: Поликлиника № 7 г. Казани (4,3%);
– не укомплектованность медицинского учреждения врачами специалистами: Поликлиника № 7 г. Казани (4,3%); Стоматологическая поликлиника (8%);
– несоблюдение времени записи на прием (долгое ожидание в очереди на прием): Стоматологическая поликлиника (8%);
– недоброжелательное и / или невежливое отношение врачей – не выделил ни один пациент!!!;
– недоброжелательное и / или невежливое отношение медицинского персонала отметили только в Стоматологической поликлинике (4%);
– плохая работа клинической лаборатории (не оперативность, утеря результатов анализов, неудобный график работы и пр.) выделили в Стоматологической поликлинике (4%);
– некомфортные условия пребывания в медицинской организации (отсутствие питьевой воды, неработающий гардероб, трудно ориентироваться в мед. организации) только в Стоматологической поликлинике (12%);
– плохие санитарно-гигиенические условия в медицинской организации (грязь, отсутствие ремонта, неработающая сантехника и пр.) в Стоматологической поликлинике (4%);
– навязывание платных услуг вместо положенных бесплатных отметили в Стоматологической поликлинике (4%).
