Информация об удовлетворенности населения качеством медицинской помощи в медицинских организациях республики
за 2012 год
Увеличение доступности и улучшение качества медицинской помощи населению определены как основные цели модернизации здравоохранения в России. Актуальность решения данных проблем обусловлена сформировавшейся в последнее десятилетие негативной динамикой показателей общественного здоровья населения. В этой связи на смену некогда почтительному отношению к мнению специалистов о наиболее оптимальных формах и методах предоставления медицинских услуг, приходит растущее признание необходимости учёта мнения граждан.

Значимость изучения мнения населения о качестве медицинской помощи подтверждается, данными о высокой частоте совпадения мнения пациентов и экспертов качества медицинской помощи об обоснованности жалоб о ненадлежащем оказании медицинской помощи. При изучении мнения населения о доступности и качестве медицинской помощи, необходимо говорить о двух понятиях, а именно: об общественной неудовлетворённости и об индивидуальной неудовлетворённости застрахованных качеством и доступностью медицинской помощи.
1. Общественная неудовлетворённость населения качеством и доступностью медицинской помощи
   
Об общественной неудовлетворённости свидетельствуют результаты проводимых опросов населения. Так, в 2012 году филиалами СМО и ТФОМС РБ проведено анкетирование в 33 медицинских организациях, осуществляющих деятельность в системе обязательного медицинского страхования на территории республики Бурятия, охвачено 4,1% населения, застрахованного по обязательному медицинскому страхованию 40 226 респондентов (2011г.-3,6%, или 35 456 респондентов), из них при получении стационарной помощи – 39,9% (2011г. - 41,8%-14 837 респондентов), при получении амбулаторно-поликлинической помощи – 50,7% (2011г. – 48,6% - 17 215 респондентов). В опросе активно приняли участие неработающие респонденты – 55,1% (22 151 респондентов) (2011г.-52%-18 469) и респонденты женского пола – 61% (24 697 респондента) (2011г.-50%-17 822).

Уровень удовлетворенности качеством медицинской помощи 
при получении стационарной, амбулаторно-поликлинической, стационарозамещающей медицинской помощи в разрезе Филиалов страховых медицинских организаций 
	
	количество

респондентов
	удовлетворены

КМП

(%)
	неудовлетворенны
КМП

(%)
	затруднились

ответить

(%)

	При получении стационарной помощи

	Филиал ОАО 

«СК «СОГАЗ-Мед»
	7 134
	78,6
	2,8
	18,6

	Филиал ООО

«РГС-Медицина»-

РГС-Бурятия-Медицина»
	7 614
	81,7
	6,5
	11,8

	Филиал «Бурятия РОСНО-МС»
	1 062
	78,0
	5,6
	16,4

	Филиал ЗОА МСК «Солидарность для жизни» в РБ
	118
	95,7
	0,6
	3,7

	ТФОМС РБ
	115
	97,4
	-
	2,6

	Итого:
	16 043
	80,3
	4,7
	15,0

	При получении амбулаторно-поликлинической помощи

	Филиал ОАО 

«СК«СОГАЗ-Мед»
	8 843
	62,5
	15,0
	22,5

	Филиал ООО

«РГС-Медицина»-

РГС-Бурятия-Медицина»
	10 261
	78,2
	8,5
	13,3

	Филиал «Бурятия РОСНО-МС»
	1 178
	62,1
	9,2
	28,7

	Филиал ЗОА МСК «Солидарность для жизни» в РБ
	41
	75,6
	9,8
	14,6

	ТФОМС РБ
	70
	75,7
	5,7
	18,6

	Итого:
	20 393
	70,4
	5,7
	18,6

	При получении стационарозамещающей медицинской помощи

	Филиал ОАО 

«СК «СОГАЗ-Мед»
	2 087
	80,4
	6,2
	13,4

	Филиал ООО

«РГС-Медицина»-

РГС-Бурятия-Медицина»
	1 626
	78,4
	8,1
	13,5

	Филиал «Бурятия РОСНО-МС»
	77
	83,1
	1,3
	15,6

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

	Итого:
	3 790
	79,6
	6,9
	13,5


Итоги анкетирования показали: уровень удовлетворенности качеством, доступностью медицинской помощи по республике составил 75,2% (РФ 2011г. – 66,6%, РФ I п/г 2012г. – 61,9%, РБ 2011г.-74,3%), в том числе при получении стационарной помощи – 80,3% (РБ 2011г-81,6%), при получении амбулаторно-поликлинической помощи – 70,4% (РБ 2011г. – 69,3%), при получении стационарозамещающей медицинской помощи 79,6% . 
Уровень удовлетворенности качеством, доступностью медицинской помощи в разрезе медицинских организаций РБ

	МО
	Кол-во респондентов
	Удовлетворенны КМП
	Неудовлетворенны КМП
	Затруднились ответить

	
	2011г.
	2012г.
	2011г.
	2012г.
	2011г.
	2012г.
	2011г.
	2012г.

	
	
	
	абс.
	%
	абс.
	%
	абс.
	%
	абс.
	%
	абс.
	%
	абс.
	%

	Всего:
	35 456
	40 226
	26341
	74,3
	30261
	75,2
	3165
	8,9
	3330
	8,3
	5956
	16,8
	6632
	16,5

	Баргузинская ЦРБ
	405
	567
	26 341
	74,3
	443
	78,1
	3 165
	8,9
	16
	2,8
	57
	14,1
	77
	13,6

	Курумканская ЦРБ
	1175
	829
	342
	84,4
	565
	68,2   
	6
	1,5
	57
	6,9
	253
	21,5
	207
	25,0

	Еравнинская ЦРБ
	1200
	812
	869
	73,9
	609
	75,0    
	53
	4,5
	75
	9,2
	267
	22,3
	120
	15,8

	Бичурская ЦРБ
	950
	1230
	721
	75,9
	995
	80,9
	80
	8,4
	52
	4,2
	149
	15,7
	183
	14,9

	Иволгинская ЦРБ
	2002
	1772
	721
	75,9
	1205
	68
	80
	3,9
	214
	12,1
	406
	20,3
	355
	19,9

	Мухоршибирская ЦРБ
	1297
	1329
	1498
	74,8
	1166
	87,7
	39
	3,0
	92
	6,9
	373
	28,8
	71
	5,3

	Муйская ЦРБ
	802
	306
	483
	60,2
	208
	67,9
	68
	8,5
	54
	17,6
	251
	31,3
	44
	14,5

	Нижнеангарская ЦРБ
	806
	726    
	665
	83,6
	640
	85,5
	45
	5,6
	15
	2,0
	86
	10,8
	71
	12,5

	НУЗ на ст. Северобайкальск
	815
	1086
	479
	59,9
	806
	74,2
	83
	18,3
	171
	15,7
	238
	29,7
	109
	10,1

	Тарбагатайская ЦРБ
	1000
	589
	685     
	68,6
	454
	77,1
	100
	10,0
	58
	9,9
	215
	21,5
	77
	13,0

	Тункинская ЦРБ
	1376
	1326
	700
	66,8
	1058
	79,8
	443
	32,2
	126
	9,5
	210
	15,3
	142
	10,7

	Хоринская ЦРБ
	569
	726
	411
	52,5
	555
	76,5
	31
	L6,0
	60
	8,2
	124
	21,8
	111
	15,3

	Гусиноозерская ЦРБ
	1444
	2542
	1288
	97,1
	2285
	89,9
	34
	6,0
	70
	2,8
	17
	1,2
	148
	5,8

	Закаменская ЦРБ
	1500
	1104
	1013
	67,5
	750
	67,9
	135
	9,0
	73
	6,6
	352
	23,5
	281
	37,3

	Кижингинская ЦРБ
	1200
	1108
	1065
	88,8
	983
	90,2
	12
	2,4
	40
	3,6
	123
	10,3
	85
	6,2

	Кяхтинская ЦРБ
	1525
	1451
	1019
	66,8
	1214
	83,7
	222
	14,5
	63
	4,3
	284
	18,6
	265
	18,3

	Заиграевская ЦРБ
	1674
	1216
	1315
	80,2
	987
	81,2
	173
	10,5
	62
	5,1
	152
	9,3
	167
	13,7

	Окинская ЦРБ
	453
	232
	345
	76,2
	176
	75,8
	11
	2,5
	16
	6,8
	97
	21,3
	40
	17,4

	Прибайкальская ЦРБ
	583
	815
	345
	76,2
	472
	57,9
	11
	2,5
	146
	17,9
	128
	22,0
	197
	24,2

	Кабанская ЦРБ
	1741
	2487
	1180
	67,83
	1975
	79,4
	214
	12,3
	120
	4,8
	342
	19,6
	425
	17,1

	РКБ им.Н.А.Семашко
	1498
	2543
	1319
	88,1
	2195
	86,3
	87
	5,8
	49
	1,9
	92
	6,1
	299
	11,8

	Петропавловская ЦРБ
	476
	763
	462
	77,9
	628
	82,3
	25
	5,3
	50
	6,6
	80
	16,8
	58
	7,6

	Баунтовская ЦРБ
	572
	1046
	321
	56,1
	898
	85,9
	46
	8,0
	87
	8,3
	22
	3,8
	61
	5,8

	ГП№2
	1079
	1721
	808
	74,9
	1295
	75,2
	148
	13,7
	273
	15,9
	123
	11,4
	153
	8,9

	ГП№3
	1347
	1804
	981
	72,8
	1276
	70,7
	94
	7,0
	143
	7,9
	272
	20,2
	385
	21,3

	ГБ№4
	2126
	2707
	1742
	81,9
	2097
	77,5
	194
	9,1
	198
	7,3
	226
	10,6
	412
	15,2

	ГБ№5
	1065
	1500
	927
	86,8
	1214
	86,9
	163
	15,3
	120
	8,0
	30
	2,8
	166
	11,1

	ГП№6
	380
	1305
	152
	40,0
	847
	64,9
	128
	33,7
	213
	16,3
	100
	26,3
	245
	18,8

	ГП№1
	1382
	1534
	1000
	72,3
	1154
	75,2
	153
	11,1
	167
	10,9
	269
	19,5
	193
	12,6

	ГБ№1
	-
	114
	-
	-
	98
	86,0
	-
	-
	16
	14,0
	-
	-
	-
	-

	БСМП
	1665
	2260
	1291
	77.0
	1582
	70,0
	135
	8.0
	68
	3,0
	236
	14,2
	610
	27,0

	1_ГИБ
	-
	132
	-
	-
	107
	81,1
	-
	-
	12
	9,1
	-
	-
	13
	11,4

	БРОД
	-
	150
	-
	-
	110
	73,3
	-
	-
	25
	16,7
	-
	-
	15
	10,0

	НУЗ «ОКБ на ст У-Удэ»
	156
	796
	144
	92.0 
	667
	83.8
	1
	0,6
	53
	6,7
	11
	7,1
	43
	5,4


Наиболее высокий уровень удовлетворенности населения качеством, доступностью медицинской помощи, по мнению опрошенных респондентов в МБУЗ: «Кижингинская ЦРБ» - 90,2%, «Гусиноозерская ЦРБ» – 89,9%, «Мухоршибирская ЦРБ» - 87,7%, в муниципально бюджетных учреждениях здравоохранения г. Улан-Удэ: «Городской больнице № 5» – 86,9%, «Городская больница № 1» - 86%, в ведомственных учреждениях г. Улан-Удэ НУЗ «ОКБ на ст. Улан-Удэ ОАО «РЖД» - 92%.
Низкий уровень удовлетворенности населения качеством, доступностью медицинской помощи был отмечен респондентами в МБУЗ: «Прибайкальская ЦРБ» – 57,9%, «Муйская ЦРБ» - 67,9%, «Закаменская ЦРБ» – 67,9%, в МБУЗ г. Улан-Удэ: «Городская поликлиника № 6» - 64,9%. 
Уровень удовлетворенности качеством медицинской помощи 
при получении стационарной помощи в разрезе медицинских организаций
	МО
	количество 

респондентов
	удовлетвор. КМП

(%)
	неудовлетвор. КМП

(%)
	затруднились ответить

(%)

	Бичурская  ЦРБ
	396
	85,4
	2,0
	12,6

	Еравнинская ЦРБ
	310
	84,5
	1,9
	13,6

	Заиграевская ЦРБ.
	485
	85,2
	3,5
	11,3

	Закаменская ЦРБ.
	418
	67,9
	6,6
	25,1

	Иволгинская ЦРБ
	601
	65,1
	10,3
	24,6

	Кижингинская ЦРБ
	431
	93,2
	1,4
	5,4

	Кяхтинская ЦРБ
	624
	81,6
	6,7
	11,7

	Муйская ЦРБ
	141
	75,2
	18,8
	6,0

	Курумканская ЦРБ
	358
	78,8
	2,5
	18,7

	Мухоршибирская ЦРБ
	408
	91,6
	4,5
	3,9

	Нижнеангарская ЦРБ
	338
	85,3
	0,5
	14,2

	Тарбагатайская ЦРБ
	242
	74,2
	9,8
	16,0

	Тункинская ЦРБ
	510
	78,3
	10,2
	11,5

	Окинская ЦРБ
	89
	71,5
	8,5
	20,0

	Хоринская ЦРБ
	246
	81,2
	6,4
	12,4

	Петропавловская ЦРБ
	502
	85,3
	5,4
	9,4

	Баргузинская ЦРБ
	134
	82,8
	11,2
	30,2

	Прибайкальская ЦРБ
	318
	62,3
	7.5
	24

	Гусиноозерская ЦРБ
	923
	93,8
	2,6
	3,6

	Баунтовская ЦРБ
	451
	95,3
	1,6
	3,1

	Кабанская ЦРБ
	1008
	84,0
	2,0
	14,0

	РКБ им Н.А. Семашко
	1871
	85,9
	2,2
	12,0

	БСМП
	2260
	70,0
	3,0
	27,0

	ГБ № 4
	1426
	79,7
	3,4
	16,8

	ГБ № 5
	493
	83,0
	2,0
	15,0

	ГБ № 1
	114
	86,0
	14,0
	-

	БРОД
	150
	73,3
	16,7
	10,0

	ОКБ на ст. У-Удэ
	392
	86,9
	2,0
	1

	ОБ на ст. Северобайкальск
	462
	72,9
	15,1
	12,0


Анализ результатов анкетирования за 2012 год показал: уровень удовлетворенности качеством, доступностью медицинской помощи при получении стационарной помощи –80,3% (РБ 2011г-81,6%).
Высокий уровень удовлетворенности при получении стационарной медицинской помощи в МБУЗ: «Баунтовская ЦРБ» - 95,3%, «Кижингинская ЦРБ» - 93,2%, «Гусиноозёрская ЦРБ» - 93,8%, «Мухоршибирская ЦРБ» - 91,6%. МБУЗ «Городская больница № 5» - 83%, «Городская больница № 1» - 86%, НУЗ «ОКБ на ст. Улан-Удэ ОАО «РЖД» - 86,9%.
Низкий уровень удовлетворенности при получении стационарной медицинской помощи в МБУЗ «Прибайкальская ЦРБ» - 54,9%, МБУЗ «Иволгинская ЦРБ» - 65,1%, МУЗ «Закаменская ЦРБ» - 67,9%.

Основными причинами неудовлетворенности качеством, доступностью медицинской помощи при получении стационарной помощи явились:

             -неудовлетворенность лекарственным обеспечением. Пациенты использовали личные денежные средства для приобретения лекарственных препаратов при получении стационарной медицинской помощи почти во всех медицинских организациях, чаще в МБУЗ «Бичурской ЦРБ» (53,8%), Иволгинской ЦРБ (50,3%), Нижнеангарской ЦРБ (22,7%), Кабанской ЦРБ (14%), МБУЗ ГК БСМП (17%), ГУЗ РКБ им. Н.А. Семашко (4,0%); кроме, того имеет место оплата за лекарственные препараты на руки медицинскому персоналу в ГУЗ РКБ им. Н.А. Семашко – 47 сл., ГК БСМП – 45 сл., Кабанской ЦРБ – 141 сл., Петропавловской ЦРБ – 30 сл. По - прежнему застрахованные оплачивают обследование при получения стационарной медицинской помощи в кассу медицинской организации в ГК БСМП – 429 сл., Кабанской ЦРБ – 101 сл., ГУЗ РКБ им Н.А. Семашко – 129 сл., Городской больнице №4 – 110 сл., лично на руки медицинским работника: ГК БСМП – 23 сл., Городской больнице № 4 – 37 сл., ГУЗ РКБ им Н.А. Семашко – 14 сл.;
            - неудовлетворенность материально – техническим оснащением выразили опрошенные респонденты почти во всех медицинских организациях от 3,6% до 30% (устаревшее старое оборудование, отсутствие и/или не достаточное использование нового, современного оборудования, отсутствие специалиста для работы на имеющемся оборудовании);

- неудовлетворенность качеством питания отметили в МБУЗ «Гусиноозёрская ЦРБ» (25,6%), «Заиграевская ЦРБ» (17,3%), МУЗ «Иволгинская ЦРБ» (8,5%) респондентов среди причин неудовлетворения некачественная, невкусная приготовленная пища, однообразное меню, отсутствие в меню овощей, фруктов;

- неудовлетворенность материально-бытовым оснащением выразили респонденты в большинстве медицинских организаций республики от 10,2% до 33,4%: отсутствие в стационаре централизованной подачи горячей воды, тесно, душно в палатах, изношенный, ветхий мягкий инвентарь, старая, устаревшая мебель в палатах, нет комнат гигиены, душевых комнат в отделениях, комнат для сушки белья, плохое санитарное состояние туалетных комнат, отсутствие туалетов для лиц с ограниченными возможностями, нет в палатах мест для ухаживающих за больными, требующими индивидуальный уход, 

- от 1,6% до 18% опрошенных респондентов в медицинских организациях центральных районных больниц выражают неудовлетворенность этикой и деонтологией медицинских работников, невнимательностью, безразличием медицинских работников к пациентам; 
При получении амбулаторно-поликлинической помощи уровень удовлетворенности качеством, доступностью медицинской помощи в 2012г. составил 70,4% (РБ 2011г. – 69,3%).

Уровень удовлетворенности качеством медицинской помощи
при получении амбулаторно-поликлинической, стационарозамещающей помощи в разрезе медицинских организаций
	МО
	количество опрошенных респондентов
	удовлетвор. КМП 

(%)
	неудовлетвор КМП  

 (%)
	затруднились ответить

КМП ( %)

	Бичурская ЦРБ
	834
	77,8
	6,1
	16,1

	Еравнинская ЦРБ
	502
	65,4
	7,3
	27,3

	Заиграевская ЦРБ.
	731
	77,2
	6,6
	16,2

	Закаменская ЦРБ.
	686
	67,9
	6,6
	25,1

	Иволгинская ЦРБ
	1171
	70,0
	14,0
	16,0

	Кижингинская ЦРБ
	677
	87,1
	5,7
	7,2

	Кяхтинская ЦРБ
	827
	69,4
	4,0
	26,6

	Муйская ЦРБ
	165
	60,5
	16,4
	23,1

	Мухоршибирская ЦРБ
	921
	83,8
	9,3
	6,9

	Курумканская ЦРБ
	270
	42,2
	14,4
	43,3

	Нижнеангарская ЦРБ
	388
	88,0
	3,4
	5,6

	Тарбагатайская ЦРБ
	347
	80,0
	10,0
	10,0

	Тункинская ЦРБ
	816
	81,2
	8,8
	10,0

	Окинская ЦРБ
	143
	80,0
	5,0
	15,0

	Хоринская ЦРБ
	480
	71,7
	10,0
	18,3

	Баргузинская ЦРБ 
	331
	71,9
	3,0
	22,1

	Петропавловская ЦРБ
	414
	68,8
	14,5
	16,7

	Прибайкальская ЦРБ
	497
	61,0
	12,8
	26,2

	Кабанская ЦРБ
	1479
	57,7
	12,7
	29,6

	Баунтовская ЦРБ 
	595
	64,7
	20,0
	15,3

	Гусиноозерская ЦРБ
	1619
	88,2
	3,1
	8,7

	РКБ им Н.А. Семашко
	672
	85,6
	1,9
	12,5

	ГП № 1
	1229
	62,0
	16,0
	22,0

	ГП № 2
	1407
	62,0
	14,0
	24

	ГП № 3
	1483
	69,0
	9,0
	22,0

	ГП № 6
	1010
	62,0
	18,9
	19,1

	ГБ №4
	1121
	70,
	14,0
	16,0

	ГБ № 5
	828
	63,2
	17,0
	19,8

	НУЗ ОБ на ст. Северобайкальск
	624
	75,5
	16,4
	8,1

	НУЗ ОКБ на ст. У-Удэ
	404
	73,0
	10,9
	16,1


Высокий уровень удовлетворенности при получении амбулаторно-поликлинической, стационарозамещающей помощи, по мнению респондентов в МБУЗ: «Гусиноозерская ЦРБ» - 88,2%, «Нижнеангарская ЦРБ» - 88%, «Кижингинская ЦРБ» - 87,1%. 
Низкий уровень удовлетворенности качеством медицинской помощи в МБУЗ «Курумканская ЦРБ» - 42,2%,  «Кабанская ЦРБ» - 57,7%.
Основными причинами неудовлетворенности качеством медицинской помощи при получении амбулаторно-поликлинической помощи явились:

            -неудовлетворенность организацией работы поликлиник (регистратуры) от 3,4% до 42% отметили респонденты в большинстве медицинских организаций республики: наличие больших очередей, длительное ожидание приема врача, времени приема у врача пациентов, недостаточное укомплектованность специалистами, имеет место навязывание платных услуг при первичном обращении в регистратуру, 
            -негативно оценили респонденты «доступность», так приёма узких специалистов свыше 7 дней ожидали в МБУЗ: «Городская поликлиника № 3» - 37%, «Городская поликлиника № 6» - 33,5% респондентов, свыше 10 дней в МБУЗ «Городская поликлиника № 6» - 19%, «Городская поликлиника № 1» - 18%, «ЗакаменскаяЦРБ» - 34%,  «Иволгинская ЦРБ» - 34%, «Прибайкальская ЦРБ» - 33%, НУЗ «ОБ на ст. Северобайкальск» - 42,3%. 
Более 10 дней ожидали лабораторного и/или инструментального обследования в МБУЗ: «Городская поликлиника № 6» - 28%, «Городская поликлиника № 1» - 26%, «Городская поликлиника № 20» - 20%,  «Баунтовская ЦРБ» - 16,7%,»Закаменская ЦРБ» - 36%, «Иволгинская ЦРБ» - 32%, «Прибайкальская ЦРБ» - 30%,»Заиграевская ЦРБ» - 20,7%, НУЗ «ОБ на ст. Северобайкальск» - 30,9%. 
В течение 30 дней ожидали обследования 14,9% опрошенных респондентов в МБУЗ «Городская поликлиника № 6». 
          неудовлетворенность лекарственным обеспечением отметили от 3,7% до 52,1% респондентов при обследовании и лечении при получении амбулаторно-поликлинической, стационарозамещающей медицинской помощи. При обследовании использовали личные денежные средства в МБУЗ «Городская больница № 4» - 43,8%, в МБУЗ «Городская поликлиника № 2» - 37,9%, в МБУЗ «Кабанская ЦРБ» - 32%, в МБУЗ «Городская поликлиника № 6» - 30,1% в МБУЗ «Городская поликлиника № 1» -29%, «Баргузинская ЦРБ» - 21,4% опрошенных респондентов. Вынужденно использовали личные денежные средства на приобретение изделий медицинского назначения и лекарственных препаратов в МБУЗ: «Городская больница № 5» - 41,3%, «Городская больница № 4» - 28,5%,  «Городская поликлиника № 6» - 38,2%, «Городская поликлиника № 2» - 37%, «Баргузинская ЦРБ» - 61% респондентов. Имеет место взимание платы с застрахованных при прохождении обследования, так в МБУЗ «Городская поликлиника № 6» - 5,7%, в МБУЗ «Городская поликлиника № 3» -4,9% респондентов оплачивали услуги лично медицинским работникам; 
          - неудовлетворенны материально-бытовым оснащением при получении амбулаторно-поликлинической, стационарозамещающей помощи МБУЗ: «Городская поликлиника № 6» – 34,4%, «Городская больница № 5» - 19,7% «Заиграевская ЦРБ» - 33,7%, «Тарбагатайская ЦРБ» - 43,5%, «Кяхтинская ЦРБ» - 25% респондентов отметили отсутствие и/или некомфортные условия ожидания приёма врача: узкие, тёмные  коридоры, тесно, душно, недостаточное количество посадочных мест, старая неухоженная мебель в кабинетах, коридорах, отсутствие и/или плохое санитарное состояние туалетов, отсутствие буфетов; 

- от 8,3% до 25% респондентов отметили недоброжелательность, безразличие, грубость, невнимательность медицинского персонала во всех медицинских организациях республики.
2. Индивидуальная неудовлетворённость застрахованных лиц качеством и доступностью медицинской помощи

Об индивидуальной неудовлетворённости качеством и доступностью медицинской помощи свидетельствуют жалобы, обращения, иски застрахованных лиц.
В Фонд и Филиалы страховых медицинских организаций в 2012 году от застрахованных лиц поступило 521 жалоба, что на 16,5% больше, чем в аналогичном периоде 2011 года (435 жалоб). Обоснованными признано 401 жалоба, что составляет 77% от всех жалоб (в 2011г. -297 ж., или 68,3%). Наблюдается рост числа обоснованных   жалоб в 2012 году, как результат повышения информированности застрахованных граждан о своих правах при получении медицинской помощи. Наиболее часто поступают жалобы на ГБУЗ «РКБ им. Н.А. Семашко» 8,7% (35 ж.), МБУЗ «Кабанская ЦРБ» 7,2% (29 ж.), МБУЗ «Городская поликлиника № 2» 8,2% (33 ж.), МБУЗ «Городская поликлиника № 3» 6,2% (25 ж.), МБУЗ «ГК БСМП им. В.В. Ангапова» 6,2%(25 ж.).
Приложение «Обоснованные жалобы в разрезе медицинских организаций РБ»
Основными причинами обоснованных жалоб застрахованных лиц, как и в предыдущий год в 38,9% случаях явилось; взимание денежных средств за медицинскую помощь, предусмотренную территориальной программой ОМС (2011г. – 62,6%), 28 % жалоб на качество медицинской помощи (2011 г. – 15,5%), 11,5% жалоб на отказ в медицинской помощи по программе ОМС на территории страхования, 10,7% на организацию работы медицинских организаций (2011 г. – 11,8%), 7,7% на лекарственное обеспечение при оказании медицинской помощи. 
Таким образом, по результатам проведённого анкетирования, анализа жалоб застрахованных лиц в течение 2012 года выделена структура причин, которые влияют на уровень удовлетворенности населения качеством и доступностью медицинской помощи. При этом больше половины причин можно отнести к управляемым. Резервом повышения уровня удовлетворённости застрахованных могут стать: повышение уровня квалификации медицинского персонала, повышение информированности пациентов об услугах и их правах при получении медицинской помощи, создание достаточной, или совершенствование имеющейся материально-технической базы, улучшение социально-психологического климата в медицинской организации, повышение уровня коммуникабельности, организационной культуры медицинских работников.
Результаты анкетирования с целью подготовки плана мероприятий по устранению причин неудовлетворенности пациентов качеством и доступностью медицинской помощи доводятся до сведения администрации медицинской организации. Результаты анкетирования наряду с результатами экспертизы качества медицинской помощи используются для действий по защите прав застрахованных в системе ОМС. 
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