Информация об удовлетворенности населения качеством медицинской помощи в лечебно-профилактических учреждениях республики
за 2010 год
Актуальность проблемы изучения удовлетворенности граждан качеством медицинской помощи в системе обязательного медицинского страхования является одним из важных факторов, характеризующих деятельность системы ОМС республики.

Так, в 2010 году анкетированием было охвачено 27 173 респондента в 38 ЛПУ республики, из них было охвачено при получении стационарной помощи – 51,1% (13 884 респондента), при получении амбулаторно-поликлинической помощи – 48,9% (13 289 респондентов). В опросе активно приняли участие респонденты трудоспособного возраста – 59,7% (13 902 человека), неработающие респонденты – 52,3% (12 170 человек) и респонденты женского пола – 55,0% (12 811 человек).
Уровень удовлетворенности качеством медицинской помощи при получении стационарной и амбулаторно-поликлинической помощи в разрезе Филиалов страховых медицинских организаций 
	Наименование филиала СМО
	Количество

опрошенных
(респондентов)
	Удовлетворены

КМП

(%)
	Неудовлетворен.

КМП

(%)
	Затруднились

ответить

(%)

	При получении стационарной помощи

	Филиал ОАО 

«СК«СОГАЗ-Мед»
	6 173
	86,5
	3,7
	9,7

	Филиал ООО

«РГС-Медицина»-

РГС-Бурятия-Медицина»
	6 542
	77,0
	13,6
	9,3

	Филиал «Бурятия РОСНО-МС»
	1 124
	75,8
	3,0
	21,2

	Северобайкальский

ООО «ВостСибМедЖАСО»
	45
	82,2
	2,2
	15,5

	Итого:
	13 884
	82,9
	5,6
	11,5

	При получении амбулаторно-поликлинической помощи

	Филиал ОАО 

«СК«СОГАЗ-Мед»
	5 558
	72,5
	15,9
	11,6

	Филиал ООО

«РГС-Медицина»-

РГС-Бурятия-Медицина»
	6 498
	66,7
	19,3
	13,9

	Филиал «Бурятия РОСНО-МС»
	1 233
	65,7
	4,5
	29,8

	Северобайкальский

ООО «ВостСибМедЖАСО»
	Анкетирование не проводилось

	Итого:
	13 289
	70,4
	15,0
	16,0


Итоги анкетирования показали: в целом уровень удовлетворенности качеством медицинской помощи по лечебно-профилактическим учреждениям республики в течение 2010 года в сравнении с 2009 годом относительно увеличился и составил 83,2% (РБ 2009г.-82,2%, РФ I полугодие 2010г. -76,7%), при получении стационарной помощи – 82,9% (РБ 2009г-87,6%, I полугодие 2010г.- 83,4%), при получении амбулаторно-поликлинической помощи – 70,4% (РБ 2009г. – 70,3%, I полугодие 2010г. – 71,1%).
Уровень удовлетворенности качеством медицинской помощи в разрезе 
лечебно-профилактических учреждений
	ЛПУ
	Кол-во респондент.
	Удовлетв. КМП
	Неудовлетв. КМП

	
	
	2009г
	2010г
	2009г
	2010г

	
	2009г
	2010г
	Абс.
	%
	Абс.
	%
	Абс.
	%
	Абс.
	%

	Всего 
	7526
	27 173
	6222
	82,6
	22 526
	82,9
	811
	10,8
	4 347
	16,0

	Баргузинская ЦРБ
	208
	508
	176
	34,6
	280
	64,5
	4
	1,9
	36
	7,1

	Курумканская ЦРБ
	113
	183
	67
	59,2
	128
	69,9
	23
	20,4
	4
	2,2

	Еравнинская ЦРБ
	159
	596
	134
	84,3
	437
	73,3
	5
	3,1
	68
	11,4

	Бичурская ЦРБ
	716
	802
	615
	85,9
	646
	80,5
	95
	13,
	83
	10,3

	Иволгинская ЦРБ
	314
	546
	167
	53,2
	304
	55,6
	74
	23,6
	122
	22,3

	Мухоршибирская ЦРБ
	295
	507
	237
	80,3
	328
	64,6
	51
	17,0
	75
	14,7

	Нижнеангарская ЦРБ
	137
	230
	98
	71,5
	146
	63,4
	7
	5,1
	53
	23,0

	НУЗ на ст. Северобайк
	20
	45
	17
	85,0
	37
	82,2
	1
	5,0
	1
	2,2

	Тарбагатайская ЦРБ
	248
	693
	167
	67,3
	475
	68,5
	34
	13,7
	20
	2,9

	Тункинская ЦРБ
	119
	623
	107
	89,9
	321
	51,5
	-
	-
	211
	33,8

	Хоринская ЦРБ
	370
	885
	251
	67,8
	656
	74,1
	46
	12,4
	100
	11,2

	Гусиноозерская ЦРБ
	405
	647
	373
	92,1
	617
	93,5
	11
	2,7
	11
	1,7

	Закаменская ЦРБ
	499
	576
	336
	67,4
	439
	76,2
	64
	12,8
	48
	8,3

	Кижингинская ЦРБ
	450
	500
	327
	72,7
	439
	87,8
	15
	3,3
	23
	4,6

	Кяхтинская ЦРБ
	318
	900
	251
	79,0
	664
	73,8
	48
	15,1
	152
	16,9

	Заиграевская ЦРБ
	250
	512
	206
	82,4
	395
	77,1
	9
	3,6
	70
	13,7

	Окинская ЦРБ
	-
	305
	-
	-
	247
	80,9
	-
	-
	9
	2,9

	Прибайкальская ЦРБ
	196
	671
	153
	78,1
	463
	69,0
	31
	15,8
	13
	1,9

	Кабанская ЦРБ
	223
	1504
	209
	93,7
	1057
	70,3
	14
	6,3
	278
	18,5

	РКБ им.Н.А.Семашко
	366
	1342
	328
	89,6
	1159
	86,4
	13
	3,6
	122
	9,1

	РК госпиталь ВВ
	8
	-
	8
	100,0
	-
	-
	-
	-
	-
	-

	Петропавловская ЦРБ
	218
	655
	162
	74,3
	493
	75,9
	6
	2,8
	44
	6,7

	Баунтовская ЦРБ
	78
	971
	78
	100,0
	740
	76,2
	-
	-
	13
	1,3

	ГП №2
	43
	613
	29
	67,4
	433
	70,6
	14
	32,6
	104
	16,9

	ГП №3
	61
	1022
	50
	82,0
	695
	68,0
	11
	18,0
	144
	14,1

	ГБ №4
	344
	1475
	247
	71,8
	1061
	71,9
	60
	17,4
	257
	17,4

	ГБ №5
	101
	882
	96
	95,0
	757
	85,8
	5
	5,0
	102
	11,6

	ГП №6
	75
	759
	69
	92,0
	591
	77,9
	6
	8,0
	55
	7,2

	ГП №1
	39
	583
	32
	82,1
	423
	72,6
	7
	17,9
	74
	12,7

	ГБ №1
	57
	41
	57
	100
	32
	78,0
	-
	-
	8
	19,5

	БСМП
	150
	2213
	139
	92,6
	2046
	92,5
	11
	7,3
	137
	6,2

	ГИБ
	163
	56
	163
	100,0
	22
	39,3
	-
	-
	14
	25,0

	ДГКБ
	69
	42
	69
	100,0
	29
	69,0
	-
	-
	4
	9,5

	БРОД
	70
	131
	66
	94,2
	86
	65,6
	4
	5,7
	14
	10,7

	НУЗ ОКБ на ст.

 У-У
	44
	358
	44
	100,0
	327
	91,3
	-
	-
	25
	7,0


Наиболее высокий уровень удовлетворенности населения качеством медицинской помощи в МУЗ «Гусиноозерская ЦРБ» – 93,5%, МУЗ «Кижингинская ЦРБ» – 87,8%, ГУЗ «Республиканская клиническая больница им. Н.А. Семашко» – 86,4%, в муниципальных учреждениях здравоохранения г. Улан-Удэ: Городской больнице №5 – 85,8% Городской клинической больнице скорой медицинской помощи им В.В. Ангапова – 92,5%.
Низкий уровень удовлетворенности населения качеством медицинской помощи был отмечен респондентами в МУЗ «Иволгинская ЦРБ» – 55,6%, МУЗ «Тункинская ЦРБ» – 51,5%, в муниципальных учреждениях здравоохранения г. Улан-Удэ: Городской инфекционной больнице – 39,3%. 

Уровень удовлетворенности качеством медицинской помощи при получении стационарной помощи в разрезе лечебно-профилактических учреждений
	ЛПУ
	количество опрошенных
респондентов
	удовлетворены КМП

(%)
	неудовлетворен КМП

(%)
	затруднились ответить

(%)

	Бичурская  ЦРБ
	371
	84,0
	5,6
	10,2

	Еравнинская ЦРБ
	293
	84,9
	6,4
	8,1

	Заиграевская ЦРБ.
	185
	76,0
	2,3
	21,7

	Закаменская ЦРБ.
	259
	83,0
	5,7
	11,0

	Иволгинская ЦРБ
	268
	59,6
	20,8
	19,5

	Кижингинская ЦРБ
	250
	90,4
	4,0
	5,6

	Кяхтинская ЦРБ
	613
	79,9
	3,4
	16,6

	Муйская ЦРБ
	260
	13,5
	11,3
	6,5

	Курумканская ЦРБ
	104
	80,8
	-
	19,2

	Мухоршибирская ЦРБ
	281
	79,0
	8,0
	12,4

	Нижнеангарская ЦРБ
	115
	79,0
	13,0
	7,0

	Тарбагатайская ЦРБ
	300
	88,7
	2,0
	9,3

	Тункинская ЦРБ
	304
	53,2
	34,8
	11,8

	Окинская ЦРБ
	124
	82,0
	1,0
	16,9

	Хоринская ЦРБ
	380
	75,7
	10,5
	14,2

	Отделен.б-ца на ст. Северобайкальск
	170
	85,8
	3,5
	10,0

	Петропавловская ЦРБ
	368
	80,9
	10,3
	8,9

	Баргузинская ЦРБ
	159
	72,3
	1,4
	26,3

	Прибайкальская ЦРБ
	304
	71,7
	1,6
	26,6

	Гусиноозерская ЦРБ
	264
	90,9
	-
	8,3

	Баунтовская ЦРБ
	276
	83,0
	4,0
	13,0

	Кабанская ЦРБ
	821
	76,5
	11,4
	12,6

	РКБ им Н.А. Семашко
	1342
	86,4
	1,9
	11,7

	БСМП
	2213
	92,5
	1,4
	6,2

	ГБ № 4
	630
	83,5
	4,7
	11,7

	ГБ № 5
	374
	88,8
	-
	11,2

	ГБ № 1
	41
	78,0
	2,4
	19,5

	ДКГБ
	42
	69,5
	21,4
	9,0

	ГИБ
	56
	39,3
	35,7
	25,0

	БРОД
	112
	67,0
	8,0
	25,0


Анализ результатов анкетирования за 2010 год показал: уровень удовлетворенности качеством медицинской помощи при получении стационарной помощи составил– 82,9% (РБ 2009г-87,6%, I полугодие 2010г. – 83,4%).
Основными причинами неудовлетворенности качеством медицинской помощи при получении стационарной помощи явились:

             -неудовлетворенность лекарственным обеспечением. Пациенты за счет личных средств приобретали лекарственные средства при получении лечения в стационаре в ЦРБ: Хоринской – 35%, Кабанской – 33,8%, Окинской – 30%, Закаменской – 25%, Нижнеангарской – 22%, Еравнинской – 21%, в муниципальных учреждениях здравоохранения г. Улан-Удэ: в городской инфекционной больнице – 41,1%, в городской больнице № 4 – 7,8%, Бурятский республиканский клинический онкологический диспансер – 30,4%, ГУЗ «Республиканская клиническая больница им. Н.А. Семашко» – 13,5%, кроме того, 1,8% респондентов в РКБ и 10,7% в МУЗ «Городская инфекционная больница» оплачивали за лекарственные средства на руки медицинскому персоналу. По данным Филиалов СМО опрошенные пациенты в Хоринской ЦРБ (35%), в Еравнинской (24%), Бичурской ЦРБ (13%), в детской клинической городской больнице (26,2%), городской инфекционной больнице (19,6%) используют личные денежные средства при обследовании в стационаре. При получении стационарной помощи имеет место взимание платы медицинским персоналом за лекарственные препараты в период лечения в Кабанской ЦРБ – 1 случай, в БСМП – 1 случай, в городской инфекционной больнице – 6 случаев, в городской больнице № 1 – 2 случая. Имеет место взимание платы за обследование в Кабанской ЦРБ 10 случаев, в больнице скорой медицинской помощи 1 случай, в городской инфекционной больнице 1 случай;
            - неудовлетворенность материально – техническим оснащением выразили опрошенные респонденты в следующих ЦРБ:  Тункинской (68%), в Кабанской (50,9%), городской инфекционной больнице (33,9%), чаще по поводу отсутствия оборудования и/или специалиста; в Бурятском республиканском клинический онкологическом диспансере 42,3% респондентов неудовлетворенны обследованием на онкоцитологию, маркеры гепатитов.
 - неудовлетворенность качеством питания отметили в городской инфекционной больнице (35,7%) опрошенных респондентов, детской клинической городской (14,3%), Бурятском республиканском клинический онкологическом диспансере (29%), в ЦРБ: Петропавловской (15,4%), Еравнинской (20%), Заиграевской (20%), Хоринской (20%) респондентов среди причин неудовлетворения некачественно приготовленная пища, маленькие порции, однообразное меню;

- неудовлетворенность материально-бытовым оснащением выразили респонденты в большинстве ЛПУ республики: низкий температурный режим в палатах, нет комнат гигиены в отделениях, старый, ветхий мягкий инвентарь. В детской клинической городской больнице 23,8% опрошенных пациентов неудовлетворенны: недостатком кроваток для детей, недостаточным количеством электрических розеток в отделениях, частыми перебоями горячей воды, отсутствием игровой комнаты для детей, отсутствием питания для кормящих матерей. В БСМП 13,2% респондентов отмечают, нет кнопок экстренного вызова медицинского персонала, недостаточно санитарно-гигиенических комнат, туалетов, имеющиеся туалеты не приспособлены для лиц с ограниченными физическими возможностями. 48,2% опрошенных пациентов в городской инфекционной больнице неудовлетворенны санитарно-гигиеническими условиями, ветхим мягким инвентарем, низким температурным режимом в палатах;

 - от 1,6% до 21,5% опрошенных в ЛПУ респондентов выражают неудовлетворенность этикой и деонтологией медицинских работников, невнимательностью, безразличием медицинских работников к пациентам.


При получении амбулаторно-поликлинической помощи уровень удовлетворенности качеством медицинской помощи в 2010г. составил 70,4% (РБ 2009г. – 70,3%, I полугодие 2010г. – 71,1%).
Уровень удовлетворенности качеством медицинской помощи при получении амбулаторно-поликлинической помощи в разрезе лечебно-профилактических учреждений
	ЛПУ
	количество

опрошенных
респондентов
	удовлетворены

КМП

(%)
	неудовлетворен
КМП

(%)
	затруднились

ответить

КМП

( %)

	Бичурская  ЦРБ
	431
	77,4
	14,5
	8,0

	Еравнинская ЦРБ
	303
	62,0
	16,1
	21,7

	Заиграевская ЦРБ.
	276
	67,0
	22,5
	10,5

	Закаменская  ЦРБ.
	316
	70,8
	10,7
	18,6

	Иволгинская ЦРБ
	278
	51,7
	23,7
	24,0

	Кижингинская ЦРБ
	250
	85,2
	5,2
	9,6

	Кяхтинская ЦРБ
	287
	60,6
	23,7
	15,7

	Муйская ЦРБ
	266
	66,9
	23,0
	9,7

	Мухоршибирская ЦРБ
	226
	46,5
	23,0
	30,0

	Курумканская ЦРБ
	79
	55,7
	5,1
	39,2

	Нижнеангарская ЦРБ
	115
	47,0
	33,0
	15,3

	Тарбагатайская ЦРБ
	279
	71,0
	3,5
	25,0

	Тункинская ЦРБ
	319
	49,8
	32,9
	17,0

	Окинская ЦРБ
	181
	80,0
	4,4
	15,0

	Хоринская ЦРБ
	505
	72,8
	11,8
	15,2

	НУЗ ОБ на ст. Северобайкальск
	150
	51,0
	25,3
	23,0

	НУЗ ОКБ на ст. У-Удэ
	113
	84,0
	10,6
	5,3

	Баргузинская ЦРБ 
	261
	51,3
	10,7
	37,9

	Петропавловская ЦРБ
	287
	67,9
	8,0
	25,4

	Прибайкальская ЦРБ
	367
	66,8
	2,2
	30,0

	Кабанская ЦРБ
	683
	63,3
	26,3
	10,5

	Баунтовская ЦРБ 
	576
	71,4
	20,0
	8,8

	Гусиноозерская ЦРБ
	383
	93,0
	-
	7,0

	ГБ №4
	738
	62,4
	22,9
	14,2

	ГП № 1
	583
	72,6
	12,7
	16,5

	ГП № 2
	613
	70,6
	17,0
	17,6

	ГП № 3
	1022
	68,0
	14,0
	17,9

	ГБ № 5
	508
	83,7
	16,1
	6,3

	ГП № 6
	759
	77,9
	7,2
	14,8


Высокий уровень удовлетворенности при получении амбулаторно-поликлинической помощи отметили респонденты в МУЗ «Гусиноозерская ЦРБ» - 93,0%, МУЗ «Кижингинская ЦРБ» - 85,2% в муниципальных учреждениях здравоохранения г. Улан-Удэ: Городской больнице № 5 - 83,7%, НУЗ ОКБ на ст. Улан-Удэ 84,0% опрошенных респондентов. 
Низкий уровень удовлетворенности качеством медицинской помощи отмечены респондентами в МУЗ «Иволгинская ЦРБ» (51,7%), МУЗ «Нижнеангарская ЦРБ» (47,0%), МУЗ «Мухоршибирская ЦРБ» (46,0%), МУЗ «Тункинская ЦРБ» (49,8%), НУЗ «Отделенческая больница на ст. Северобайкальск» (51,0%), в муниципальных учреждениях здравоохранения г. Улан-Удэ: в Городской поликлинике № 3 (68,0%), в Городской больнице № 4 (62,4%).
Основными причинами неудовлетворенности качеством медицинской помощи при получении амбулаторно-поликлинической помощи явились:

            -неудовлетворенность организацией работы поликлиник: наличие больших очередей, длительное ожидание приема врача, несоблюдение времени приема пациента, недостаточное укомплектованность узкими специалистами в большинстве ЛПУ республики. В МУЗ г. Улан-Удэ запись к узким специалистам производиться один раз в неделю по направлению участкового врача и время ожидания составляет  более 10 дней, так отметили респонденты в Городской поликлинике №1 – 16,3 %, Городской больнице № 4 – 20,8%. Кроме того, анкетирование показало, имеет место навязывание платных услуг  при первичном обращении в регистратур;.
-неудовлетворенность качеством и доступностью медицинской помощи отметили респонденты при получении амбулаторно-поликлинической помощи в МУЗ «Городская поликлиника № 6» – 18,6%, МУЗ «Городская поликлиника № 3»- 18,6%, Бурятском республиканском клинический онкологическом диспансере – 15,8%, МУЗ «Городская больница № 4» – 18,2%, МУЗ «Кабанская ЦРБ» – 53,4%,. МУЗ «Иволгинская ЦРБ» 25,0%, МУЗ «Нижнеангарская ЦРБ» -31,0%. Негативно оценили респонденты такие показатели, как «доступность диагностического обследования». Так, в МУЗ «Городская поликлиника № 1» - 11,7% респондентов, в МУЗ «Городская поликлиника № 3» – 7,9% ожидали прием узких специалистов более 10 дней. Более 30 дней ожидали лабораторного и/или инструментального обследования в городской поликлинике №1 (4,6%) опрошенных; в МУЗ «Кабанская ЦРБ» все респонденты неудовлетворенны УЗИ исследованием, которое проводиться в указанном ЛПУ только на платной основе. Кроме того, среди основных причин неудовлетворенности указываются: неукомплектованность врачебными кадрами, отсутствие УЗИ оборудования и/или врача специалиста, ограничение в получении направлений на МРТ, КТ, необходимость дублирования лабораторных и инструментальных обследований при обращении в республиканские лечебные учреждения. В МУЗ «Прибайкальская ЦРБ» неудовлетворенны отсутствием узких специалистов (оториноларинголога, эндокринолога). Пациентам приходиться использовать личные денежные средства при обследовании в МУЗ «Мухоршибирская ЦРБ» (50,0%), в НУЗ «Отделенческая больница на ст. Северобайкальск» (50,0%), МУЗ «Кабанская ЦРБ» (44,0%), в МУЗ г. Улан-Удэ: городской поликлинике № 6 (42,0%), городской поликлинике №1 (31,7%), городской поликлинике № 3 (40,7%), городской больнице № 4 – 46,6%. Личные денежные средства пациенты использовали при лечении на приобретение изделий медицинского назначения:  МУЗ «Городская больница № 4» 46,9%,  МУЗ «Городская поликлиника № 3» (51,0%),  МУЗ «Городская поликлиника №2» (52,7%). При получении амбулаторно-поликлинической помощи имеет место взимание платы медицинскими работниками при обследовании: МУЗ «Кабанская ЦРБ» – 13 случаев, в МУЗ «Городская поликлиника № 3» – 6 случаев, в МУЗ «Городская поликлиника №2» – 12 случаев, в МУЗ «Городская поликлиника №6» – 12 случаев, в МУЗ «Городская больница № 4»- 3 случая, при лечении оплата на руки медицинским работникам в МУЗ «Городская поликлиника №3» – 12 случай, МУЗ «Городская больница» № 4 – 4 случая, МУЗ «Городская больница № 6» – 5 случаев, МУЗ «Кабанская ЦРБ» – 24 случая;
- неудовлетворенность лекарственным обеспечением отметили от 9% до 50% респондентов при обследовании и лечении в условиях поликлиники;
          - неудовлетворенны материально-бытовым оснащением поликлиник: в МУЗ «Городская поликлиника № 2» -14,6%, МУЗ «Городская поликлиника № 1» – 10,7%, МУЗ «Тункинская ЦРБ» – 68,0%, МУЗ «Кяхтинская ЦРБ» – 50,0%, МУЗ «Бичурская ЦРБ» – 19%, МУЗ «Заиграевская» – 41,0%, МУЗ «Еравнинская» – 46,0% респондентов отметили отсутствие условий для ожидания на прием (душные, непроветренные. плохо освещенные коридоры, нет стульев), плохое санитарно – гигиеническое состояние туалетов, в дневных стационарах старая мебель;
-недоброжелательность, безразличие, грубость, невнимательность медицинского персонала в лечебных учреждениях отразили респонденты в МУЗ «Бичурская ЦРБ» (20,0%), МУЗ «Тункинская ЦРБ» (36%), МУЗ «Хоринская ЦРБ» (20,0%), в МУЗ г. Улан-Удэ: городской поликлинике №3 (10,8%) опрошенных граждан.

Результаты анкетирований доводятся до сведения администрации лечебно-профилактического учреждения, для подготовки плана мероприятий по устранению причин неудовлетворенности пациентов качеством и доступностью медицинской помощи. Результаты анкетирования наряду с результатами экспертизы качества медицинской помощи используются для действий по защите прав застрахованных в системе ОМС. 
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