Информация

об удовлетворенности населения качеством медицинской помощи  
в I полугодии 2012 года
Социологический опрос (анкетирование) застрахованных является одним из методов контроля качества предоставленной медицинской помощи. Проводимое анкетирование позволяет получать информацию по реализации прав застрахованных граждан на бесплатную медицинскую помощь и в тоже время позволяет получать информацию об информированности застрахованных, о своих правах при получении медицинской помощи в системе обязательного медицинского страхования.
В I полугодии 2012 года Филиалами страховых медицинских организаций в 44 
(I п/г 2011г. – 35 МО) медицинских организациях в рамках изучения удовлетворенности качеством медицинской помощи опрошено 19 835 (I п/г 2011г. 18 077) застрахованных граждан, из них при получении стационарной помощи -39,7% (7 878 ч.) (I п/г 2011г. 7 876 ч., или 43,6%), при получении амбулаторно-поликлинической помощи - 54,2% (10 747 ч.) (I п/г 2011г. 9 684 ч., или 53,6%), при получении стационарозамещающей медицинской помощи – 6,1% (1 210 ч.). В опросе активно приняли участие респонденты трудоспособного возраста – 51,2% (10 166 ч.) (I п/г 2011г. 7 049 ч., или 38,9%), неработающие респонденты – 55,6%(11 033 ч.) (I п/г 2011г. 8 736 ч., или 48,3%).
Уровень удовлетворенности качеством медицинской помощи при получении стационарной и амбулаторно-поликлинической помощи в разрезе Филиалов страховых медицинских организаций за I п/г 2012г.
	Наименование филиала СМО
	Количество

опрошенных

(респондентов)
	Удовлетворены

КМП

(%)
	Неудовлетворен.

КМП

(%)
	Затруднились

ответить

(%)

	При получении стационарной помощи

	Филиал ОАО

«СК«СОГАЗ-Мед»
	I п/г

2011г
	I п/г

2012г
	I п/г

2011г
	I п/г

2012г
	I п/г

2011г
	I п/г

2012г
	I п/г

2011г
	I п/г

2012г

	
	2 784
	2 628
	83,6
	78,5
	5,2
	2,6
	11,4
	18,9

	Филиал ООО

«РГС-Медицина»-

РГС-Бурятия-Медицина»
	4 447
	4 657
	78,8
	78,9
	8,2
	7,1
	12,1
	14,0

	Филиал «Бурятия РОСНО-МС»
	610
	519
	86,0
	65,9
	3,9
	10,6
	10,1
	23,5

	Филиал ЗОА МСК «Солидарность для жизни» в РБ
	35
	74
	91,4
	60,8
	-
	14,9
	7,5
	24,3

	Итого:
	7 876
	7 878
	81,1
	77,7
	6,8
	5,9
	11,7
	16,3

	При получении амбулаторно-поликлинической помощи

	Филиал ОАО

«СК«СОГАЗ-Мед»
	4 061
	4 938
	69,3
	63,3
	12,1
	14,6
	18,6
	22,1

	Филиал ООО

«РГС-Медицина»-

РГС-Бурятия-Медицина»
	4 980
	5 169
	66,0
	73,6
	10,2
	10,4
	18,8
	16,0

	Филиал «Бурятия РОСНО-МС»
	602
	584
	72,9
	49,1
	5,2
	14,7
	21,9
	36,1

	Филиал ЗОА МСК «Солидарность для жизни» в РБ
	41
	56
	92,6
	44,6
	-
	23,2
	7,3
	32,1

	Итого:
	6 578
	10 747
	67,9
	67,4
	13,5
	12,3
	18,9
	20,5


	При получении стационарозамещающей помощи в I п/г 2012г.

	Филиал ОАО

«СК«СОГАЗ-Мед»
	667
	82,9
	5,8
	11,2

	Филиал ООО

«РГС-Медицина»-

РГС-Бурятия-Медицина»
	543
	70,3
	11,6
	18,0

	Филиал «Бурятия РОСНО-МС»
	-
	-
	-
	-

	Филиал ЗОА МСК «Солидарность для жизни» в РБ
	-
	-
	-
	-

	Итого:
	1 210
	77,3
	8,4
	14,3

	Итого по РБ:
	19 835
	72,1
	9,7
	18,2


В I полугодии 2012 года уровень удовлетворенности качеством медицинской помощи по Республике составил 72,1% (I п/г 2011г. -73,2%), при получении стационарной помощи – 77,7% (I п/г 2011г.- 81,1%), при получении амбулаторно-поликлинической помощи – 67,4% (I п/г 2011г. – 67,9%).
Уровень удовлетворенности качеством медицинской помощи 
в разрезе медицинских организаций в I п/г 2012г.
	МО
	кол-во
респондентов
	удовл.КМП
	неудовл.КМП
	затруднились ответить

	
	1 п/г 2011г.
	1 п/г 2012г.
	1 п/г 2011г.
	1 п/г 

2012г.
	1 п/г 

2011г.
	1 п/г
 2012г.
	1 п/г

 2011г.
	1 п/г 

2012г.

	
	
	
	Абс.
	%
	Абс.
	%
	Абс.
	%
	Абс.
	%
	Абс.
	%
	Абс.
	%

	Баргузинская

 ЦРБ
	126
	385
	79
	62,7
	204
	53,0
	46
	36,5
	8
	2,1
	1
	0,8
	96
	24,9

	Бичурская

ЦРБ
	500
	540
	371
	74,2
	409
	75,7
	37
	7,4
	41
	7,6
	8
	1,6
	90
	16,7

	Еравнинская
 ЦРБ
	565
	456
	411
	73,3
	347
	76,1
	34
	6,0
	11
	2,4
	115
	20,4
	98
	21,5

	Заиграевская

ЦРБ
	781
	865
	575
	98,0
	692
	80,0
	98
	12,9
	88
	10,2
	108
	14,2
	85
	9,8

	Закаменская

ЦРБ
	685
	668
	523
	76,2
	449
	67,2
	82
	12,0
	73
	10,9
	80
	11,7
	146
	29,2

	Иволгинская

ЦРБ
	900
	736
	721
	80,1
	549
	74,6
	48
	5,3
	55
	7,5
	80
	11,7
	132
	17,9

	Кижингинская ЦРБ
	555
	508
	488
	87,8
	450
	88,6
	23
	4,1
	11
	2,2
	44
	7,9
	47
	9,3

	Курумканская
 ЦРБ
	482
	376
	233
	48,3
	215
	57,2
	11
	2,3
	48
	12,8
	238
	49,4
	113
	30,1

	Кяхтинская

ЦРБ
	677
	960
	483
	71
	572
	66,5
	152
	22,5
	114
	13,3
	42
	6,2
	174
	20,2

	Муйская

ЦРБ
	366
	306
	274
	74,5
	182
	59,5
	46
	12,5
	37
	12,1
	46
	12,6
	87
	28,4

	Мухоршибир-ская ЦРБ
	888
	680
	575
	64,6
	462
	86,9
	37
	4,2
	21
	3,1
	276
	31,1
	197
	10,0

	Нижнеангарская

ЦРБ
	364
	413
	232
	63,4
	352
	85,2
	18
	4,9
	32
	7,7
	114
	31,3
	50
	12,1

	Тарбагатайская

ЦРБ
	650
	414
	515
	79
	281
	67,9
	15
	2,3
	53
	12,8
	120
	18,3
	20
	19,3

	Тункинская

ЦРБ
	714
	680
	369
	51,5
	356
	52,4
	106
	14,8
	225
	33,1
	239
	33,5
	99
	14,6

	Окинская

ЦРБ
	342
	152
	173
	79,7
	115
	75,7
	6
	2,8
	9
	5,9
	163
	47,7
	28
	18,4

	Хоринская

ЦРБ
	373
	512
	277
	74,1
	369
	72,1
	50
	13,4
	21
	4,1
	46
	12,3
	122
	23,8

	Кабанская
ЦРБ 
	375
	690
	315
	84,0
	492
	71,3
	30
	8,0
	20
	2,9
	30
	8,0
	145
	21,0


	Прибайкальская

ЦРБ
	353
	454
	263
	74,5
	247
	54,4
	43
	12,2
	85
	18,7
	47
	13,3
	81
	17,8

	Гусиноозерская

ЦРБ
	801
	1058
	699
	87,3
	965
	91,2
	14
	1,7
	34
	3,2
	88
	11
	59
	5,6

	Баунтовская
 ЦРБ
	53
	182
	49
	93
	143
	78,6
	2
	3,8
	23
	12,6
	2
	3,8
	10
	1,1

	Петропавловская
ЦРБ
	176
	261
	146
	87,9
	144
	55,2
	11
	6,3
	44
	16,8
	19
	10,8
	60
	23,0

	ГУЗ «РКБ им Н.А. Семашко»
 
	695
	1075
	611
	87,5
	942
	87,1
	16
	5,2
	28
	2,6
	48
	6,9
	102
	14,1

	ГБ №4
	877
	813
	641
	73,1
	572
	70,2
	72
	8,2
	94
	11,6
	164
	18,7
	140
	17,2

	ГП №2
	377
	734
	222
	58,8
	453
	61,7
	65
	2,0
	104
	14,2
	90
	23,9
	177
	24,1

	ГП №3
	622
	898
	494
	80,8
	618
	68,8
	72
	2,0
	80
	8,9
	56
	9,0
	200
	22,3

	ГБ №4
	877
	813
	641
	73,1
	572
	70,4
	72
	8,2
	94
	11,6
	164
	18,7
	140
	17,2

	ГБ №5
	152
	773
	143
	94,1
	548
	70,9
	6
	3,9
	89
	11,5
	3
	2,0
	142
	18,4

	ГП №6
	181
	683
	42
	23,2
	378
	55,3
	28
	15,5
	19
	2,8
	111
	61,3
	155
	22,7

	ГП №1
	457
	665
	299
	65,4
	410
	61,7
	69
	15,1
	104
	15,6
	89
	19,5
	151
	22,7

	ГК БСМП им. В.В. Ангапова
	930


	850
	710
	76,0
	595
	70,0
	80
	9,0
	24
	2,8
	140
	15,1
	231
	27,2

	НУЗ «ОБ ст. С-Байкальск ОАО «РЖД»
	360


	622
	254
	70
	378
	60,8
	44
	12,2
	44
	7,1
	62
	17,2
	200
	32,2

	НУЗ « ОКБ на ст.  У-У ОАО «РЖД»
	76
	825
	65
	91,5
	414
	502,
	2
	0,2
	17
	2,1
	11
	14,1
	10
	1,2

	Итого по РБ:
	15 189
	19 835
	11 117
	73,7
	14 301
	72,1
	1 384
	9,1
	1 924
	9,7
	2 688
	17,4
	3 610
	18,2


Наиболее высокий уровень удовлетворенности населения качеством медицинской помощи в МБУЗ «Гусиноозёрская ЦРБ» – 91,2%, МБУЗ «Кижингинская ЦРБ» – 88,6%, в МБУЗ «Мухоршибирская ЦРБ» - 86,9%, в муниципальных учреждениях здравоохранения г. Улан-Удэ: МБУЗ «Городской больнице №5» – 70,9%, МБУЗ «Городская больница № 4» - 70,4%, МБУЗ «Городская клиническая больница скорой медицинской помощи им. В.В. Ангапова» - 70,4%.
Низкий уровень удовлетворенности населения качеством медицинской помощи был отмечен респондентами в МБУЗ «Тункинская ЦРБ» – 52,4%, МБУЗ «Баргузинская ЦРБ» - 53%, МБУЗ «Прибайкальская ЦРБ» - 54,4% в муниципальных учреждениях здравоохранения г. Улан-Удэ: МУЗ «Городская поликлиника №6» - 55,3%. 

Уровень удовлетворенности качеством медицинской помощи при получении стационарной помощи в разрезе лечебно-профилактических учреждений

	 

МО
	количество опрошенных

респондентов
	удовлетворены КМП
	неудовлетворен КМП
	затруднились ответить

	
	
	(%)
	(%)
	(%)

	Бичурская  ЦРБ
	232
	79,9
	3,6
	15,9

	Еравнинская ЦРБ
	201
	84,1
	2,9
	13,0

	Заиграевская ЦРБ.
	398
	85,4
	4,2
	10,3

	Закаменская ЦРБ.
	287
	68,9
	5,6
	25,1

	Иволгинская ЦРБ
	306
	78,1
	2,8
	19,0

	Кижингинская ЦРБ
	231
	88,7
	2,4
	9,0

	Кяхтинская ЦРБ
	399
	74,2
	9,3
	6,3

	Муйская ЦРБ
	141
	75,2
	18,8
	5,7

	Курумканская ЦРБ
	172
	70,9
	2,9
	26,2

	Мухоршибирская ЦРБ
	141
	75,2
	18,8
	5,7

	Нижнеангарская ЦРБ
	190
	88,4
	5,2
	21,1

	Тарбагатайская ЦРБ
	182
	68,3
	16,3
	26,4

	Тункинская ЦРБ
	306
	56,6
	34
	12,1

	Окинская ЦРБ
	55
	79,1
	2,6
	5,5

	Хоринская ЦРБ
	152
	73,0
	7,9
	17,8

	Петропавловская ЦРБ
	139
	59,0
	17,3
	24,3

	Прибайкальская ЦРБ
	71
	35,2
	11,3
	53,5

	Баргузинская ЦРБ
	74
	71,6
	5,4
	22,9

	Гусиноозерская ЦРБ
	445
	89,4
	5,6
	4,9

	Баунтовская ЦРБ
	40
	100,0
	-
	-

	Кабанская ЦРБ
	326
	84,0
	1,8
	14,1

	РКБ им Н.А. Семашко
	1075
	87,6
	2,6
	9,5

	ГК БСМП им. В.В. Ангапова
	850
	70,0
	2,8
	27,2

	ГБ № 4
	403
	81,3
	3,2
	14,6

	ГБ № 5
	293
	82,9
	2,0
	15,0

	НУЗ «ОБ  на ст. Северобайкальск ОАО РЖД»
	215
	73,5
	2,8
	22,3

	НУЗ «ОКБ на ст. У-Удэ ОАО «РЖД»
	111
	87,4
	1,8
	10,8


Анализ результатов анкетирования за I п/г 2012 года показал: уровень удовлетворенности качеством медицинской помощи при получении стационарной помощи составил– 77,1% (I п/г 2011г. – 81,1%).
Высокий уровень удовлетворенности при получении стационарной медицинской помощи отметили респонденты в МБУЗ «Гусиноозерская ЦРБ» - 89,4%, ГУЗ «Республиканская клиническая больница им. Н.С. Семашко» - 87,9%, МБУЗ «Кижингинская ЦРБ» - 88,7%,: МБУЗ «Городская больница № 5» – 82,9%. 
Низкий уровень удовлетворенности качеством медицинской помощи отмечены респондентами в МБУЗ «Петропавловская ЦРБ» - 59%, МБУЗ «Тункинская ЦРБ» - 56,6%, МБУЗ «Прибайкальская ЦРБ» - 35,2%.
Основными причинами неудовлетворенности качеством медицинской помощи при получении стационарной помощи явились:

            -неудовлетворенность материально – техническим оснащением выразили опрошенные респонденты в следующих медицинских организациях: МБУЗ «Прибайкальская ЦРБ» - 39,4%, МБУЗ «Петропавловская ЦРБ» - 20,8%, МБУЗ «ГК БСМП им. В.В. Ангапова» - 9,4%, чаще по поводу отсутствия диагностического, современного оборудования и/или неисправность имеющегося старого, отсутствие специалиста, что вынуждает респондентов использовать личные денежные средства при обследовании в стационаре, как с получением квитанции (т.е. оплачивая в кассу организации): МБУЗ «ГК БСМП им. В.В. Ангапова» - 14%, МБУЗ «Бичурская» - 36%, МБУЗ «ГК БСМП им. В.В. Ангапова», МБУЗ «Тарбагатайская ЦРБ» - 25%, МБУЗ «Нижнеангарская ЦРБ» - 13%, ГУЗ «РКБ им. Н.А. Семашко» - 5%, так и оплачивая лично медицинским работникам на руки: МБУЗ «Бичурская ЦРБ» - 3%, ГУЗ «РКБ им. Н.А. Семашко» - 0,5%; 

             -неудовлетворенность лекарственным обеспечением. Пациенты за счет личных средств приобретали лекарственные средства при получении лечения в стационаре в МБУЗ «Бичурская ЦРБ» – 50%, МБУЗ «Кабанская ЦРБ» – 13,8% и др. Имеет место оплаты за лекарственные препараты медицинским работникам лично: ГУЗ «РКБ им. Н.А. Семашко» 16 случаев, МБУЗ «ГК БСМП им. В.В. Ангапова» 14 случаев, МБУЗ «Тарбагатайская ЦРБ» 10 случаев, МБУЗ «Иволгинская ЦРБ» 12 случаев;


 - неудовлетворенность качеством питания чаще отмечают респонденты в МБУЗ «Тарбагатайская ЦРБ» - 36,1%, МБУЗ «Иволгинская ЦРБ» - 30%, МБУЗ «Еравнинская ЦРБ» - 16%, среди причин неудовлетворенности некачественно, невкусно приготовленная пища, однообразное меню;
           -неудовлетворенность материально-бытовым оснащением выразили респонденты в большинстве медицинских организациях республики: нет/или недостаточно санитарно-гигиенических комнат в отделениях, старый, ветхий мягкий инвентарь, отсутствие мест для ухаживающих за тяжело больными, нет кнопок экстренного вызова медицинского персонала, недостаточно туалетов, имеющиеся туалеты не приспособлены для лиц с ограниченными физическими возможностями;
 - от 17,9% до 14,8% опрошенных респондентов выражают неудовлетворенность этикой и деонтологией медицинских работников, невнимательностью, грубостью, безразличием медицинских работников к пациентам.

При получении амбулаторно-поликлинической помощи уровень удовлетворенности качеством медицинской помощи в I п/г 2012г. составил 67,4% (I п/г 2011г. – 67,9%), при получении стационарозамещающей медицинской помощи уровень удовлетворенности в I п/г 2012г. составил 77,3%.
Уровень удовлетворенности качеством медицинской помощи при получении амбулаторно-поликлинической помощи, в том числе при получении стационарозамещающей медицинской помощи 

в разрезе медицинских организаций
	МО
	количество

опрошенных

респондентов
	удовлетворены

КМП

(%)
	неудовлетворен
КМП

(%)
	затруднились

ответить

КМП

( %)

	Бичурская  ЦРБ
	368
	71,9
	7,0
	21,0

	Еравнинская ЦРБ
	255
	68,5
	9,2
	22,0

	Заиграевская ЦРБ
	467
	76,0
	8,6
	15,4

	Закаменская  ЦРБ
	381
	67,1
	12,3
	20,6

	Иволгинская ЦРБ
	430
	71,6
	9,4
	19,0

	Кижингинская ЦРБ
	277
	89,0
	4,1
	6,9

	Кяхтинская ЦРБ
	461
	70,6
	10,6
	19,0

	Муйская ЦРБ
	165
	60,5
	16,4
	23,1

	Мухоршибирская ЦРБ
	369
	86,3
	5,6
	7,1

	Курумканская ЦРБ
	204
	61,2
	17,6
	30,4

	Нижнеангарская ЦРБ
	244
	75,4
	4,5
	20,1

	Тарбагатайская ЦРБ
	232
	68,7
	14,7
	16,4

	Тункинская ЦРБ
	374
	50,2
	25,1
	24,7

	Окинская ЦРБ
	97
	73,3
	9,7
	17,0

	Хоринская ЦРБ
	360
	71,5
	6,3
	22,2

	Баргузинская ЦРБ 
	186
	59,1
	5,9
	34,9

	Петропавловская ЦРБ
	122
	51,0
	16,4
	22,1

	Прибайкальская ЦРБ
	131
	29,3
	19,1
	51,1

	Кабанская ЦРБ
	364
	60,0
	25,3
	36,3

	Баунтовская ЦРБ 
	164
	48,2
	25,6
	6,4

	Гусиноозерская ЦРБ
	613
	87,6
	0,3
	6,4

	НУЗ ОБ на ст. Северобайкальск
	407
	24,6
	3,2
	4,2

	НУЗ ОКБ на ст. У-Удэ
	354
	74,3
	4,8
	5,9

	ГБ №4
	588
	65,1
	16,6
	18,1

	ГП № 1
	665
	61,7
	15,6
	25,7

	ГП № 2
	734
	61,7
	14,2
	13,6

	ГП № 3
	398
	68,8
	8,9
	22,3

	ГБ № 5
	480
	53,5
	16,7
	19,8

	ГП № 6
	683
	56,2
	21,1
	2,3

	Итого:
	11 957
	68,7
	12,5
	19,9


Высокий уровень удовлетворенности при получении амбулаторно-поликлинической помощи в МБУЗ «Кижингинская ЦРБ» - 89%, МБУЗ «Гусиноозёрская ЦРБ» - 87,6%, МБУЗ «Мухоршибирская ЦРБ» - 86,3%. 
Низкий уровень удовлетворенности качеством медицинской помощи в МБУЗ «Прибайкальская ЦРБ» - 29,8%, НУЗ «ОБ на ст. Северобайкальск ОАО «РЖД» - 24,6%, в муниципальных учреждениях здравоохранения г. Улан-Удэ: в МБУЗ «Городской поликлинике № 6» - 56,2%, в МБУЗ «Городской больнице № 5» -53,5%.
Основными причинами неудовлетворенности качеством медицинской помощи при получении амбулаторно-поликлинической помощи, в том числе при получении стационарозамещающей медицинской помощи явились:

            -неудовлетворенность организацией работы поликлиник: наличие больших очередей, длительное ожидание приема врача, даже при наличии талона, несоблюдение времени приема пациентов, недостаточное укомплектованность узкими специалистами в большинстве медицинских организаций республики.;


-неудовлетворенность качеством и доступностью медицинской помощи отметили респонденты при получении амбулаторно-поликлинической помощи: в муниципальных учреждениях здравоохранения г. Улан-Удэ сроки ожидания приёма узких специалистов свыше 10 дней отметили от 8,7% до 20,4% респондентов, от 17,6% до 28,5% респондентов в большинстве медицинских организаций города ожидали лабораторного и/или инструментального исследования более 10 дней, 6,4% опрошенных респондентов в МБУЗ «Городская поликлиника № 2» более 30 дней ожидали лабораторного и/или инструментального исследования. Пациентам приходиться использовать личные денежные средства при обследовании: НУЗ «Отделенческая больница на ст. Северобайкальск ОАО «РЖД» - 43,5%, МБУЗ «Бичурская ЦРБ» - 36%, МБУЗ «Городская поликлиника № 2» - 33,7%, МБУЗ «Городская больница № 4» - 38,6%, МБУЗ «Городская поликлиника № 6» - 36,7%, МБУЗ «Тарбагатайская ЦРБ» - 24,4%. Имеет место взимания платы с пациентов при обследовании на руки медицинским работникам: МБУЗ «Городская поликлиника № 2» - 72 случая, МБУЗ «Городская поликлиника № 6» -61 случай, МБУЗ «Городская поликлиника № 3» - 41 случай, НУЗ «Отделенческая больница на ст. Северобайкальск ОАО «РЖД» - 9 случаев. Пациенты используют личные денежные средства при лечении на приобретение изделий медицинского назначения: в МБУЗ «Городская поликлиника № 3» - 62,5%, МБУЗ «Городская больница № 5» - 40,4%, МБУЗ «Городская поликлиника № 6» - 36,8% опрошенных респондентов;
- от 3% до 15,3% респондентов неудовлетворенны недостаточным лекарственным обеспечением при получении стационарозамещающей медицинской помощи в большинстве медицинских организациях республики;
          - неудовлетворенны материально-бытовым оснащением поликлиник: в МБУЗ «Петропавловская ЦРБ» - 31,9%,МБУЗ «Курумканская ЦРБ» - 23,9%, МБУЗ «Городская поликлиника № 6» -37,7%, МБУЗ «Городская поликлиника № 2» - 18,5% опрошенных пациентов. Респонденты отметили отсутствие условий при ожидании приема (душные, непроветренные. плохо освещенные коридоры, нет стульев), плохое санитарно – гигиеническое состояние туалетов (старая сантехника), в дневных стационарах старая мебель, по мнению респондентов во многих медицинских организациях (районов) требуется строительство новых зданий поликлиник;
          - неудовлетворенны материально-техническим оснащением поликлиник от 8,7% до 25,9% респондентов. Среди причин неудовлетворения чаще: отсутствие современного, диагностического оборудования (МРТ, КТ, МСКТ), часто неисправность, изношенность имеющегося, отсутствие реактивов в лабораториях;
-недоброжелательность, безразличие, невнимательность медицинского персонала в медицинских организациях отразили от13% до 33% опрошенных респондентов.
Результаты анкетирования доводятся до сведения администрации медицинских организаций, 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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