 Итоги анкетирования пациентов КОГБУЗ Оричевская ЦРБ» 
в 2014 году

В соответствии с приказом МЗ РФ от 31.10.2013 №810 в КОГБУЗ «Оричевская ЦРБ» в 2014 году проведено два этапа анкетирования пациентов:

I этап - проведен18-22апреля 2014 года, анкетирование проводилось путем заполнения пациентами бланков анкет, обработка проводилась в ручную 

Анкетирование в стационарных условиях 
количество обработанных анкет 94, из них: муж 30, жен 64; 
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возраст: до 35 лет 23,

36-60 лет 40, старше 60 31; 
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работающих 43, неработающих 51.
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Анкетирование в поликлинике 
количество обработанных анкет 185, из них: муж 49, жен 136;
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 возраст: до 35 лет 45,

36-60 лет 103, старше 60 37; 
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работающих 118, неработающих 67.
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II этап – проведен в августе 2014 года путем опроса пациентов с использованием специального программного комплекса, обработка результатов проводилась программой.

В анкетировании приняли участие 371 пациентов стационара и 2040 –поликлиники. 
Анализ удовлетворенности качеством предоставления медицинских услуг 
в стационарных условиях КОГБУЗ Оричевская ЦРБ»

1. Когда Вам приходилось последний раз проходить лечение в стационаре? 
· проходил лечение в режиме стационара круглосуточного пребывания (напишите месяц и год, когда Вы были выписаны из больницы) 55 – 59% (по всем строкам: абс. число -  % всех ответов на вопрос)
· проходил лечение в режиме дневного стационара (напишите месяц и год, когда Вы были выписаны из медицинской организации) 34 – 36%
· не обращался в медицинскую организацию за получением медицинской помощи 4 – 4%
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2. Удовлетворены ли Вы продолжительностью, условиями ожидания (наличие доступа к туалету, питьевой воде, чистота и свежесть помещения) и отношением персонала больницы в приемном покое больницы в день госпитализации?
· полностью удовлетворен 68 – 72%
· частично удовлетворен 22 – 23%
· скорее не удовлетворен 1 - 1%
· полностью не удовлетворен 
[image: image8.emf]70%

22%

3%

0%

5%

полностью удовлетворен

частично удовлетворен

скорее не удовлетворен

полностью не удовлетворен

не ответили


II этап – 100% удовлетворены условиями и временем ожидания в приемном покое
3. Если Вам во время данного пребывания в медицинской организации проводились процедуры, требующие обезболивания, то оцените действия врачей и медицинских сестер при их выполнении?
· Отлично 50 – 53%
· Хорошо 32 – 34%
· Удовлетворительно 3 - 3%
· крайне плохо
· плохо
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4. Удовлетворены ли Вы отношением врачей и медицинских сестер во время пребывания в медицинской организации? Оцените по 5-балльной шкале, где 1 – крайне плохо, а 5 – отлично
	№
	Работа врача и медицинской сестры
	1
	2
	3
	4
	5

	1
	Вежливость и внимательность врача
	крайне плохо
	плохо
	удовлет-
ворительно

3 - 3%
	Хорошо

27 – 29%
	Отлично

64 – 68%

	2
	Вежливость и внимательность медицинской сестры
	крайне плохо
	плохо
	удовлет-
ворительно

2 – 2%
	Хорошо

29 – 31%
	Отлично

59 – 63%

	3
	Объяснение врачом назначенных исследований, проведенных исследований и назначенного лечения
	крайне плохо
	плохо
	удовлет-
ворительно

2 – 2%
	Хорошо

33 – 35%
	Отлично

55 – 59%

	4
	Выявление врачом изменения состояния здоровья с учетом жалоб пациента на боли, недомогание и прочие ощущения
	крайне плохо
	плохо
	удовлет-
ворительно

2 – 2%
	Хорошо

35 – 37%
	Отлично

5 – 57%


Вежливость и внимательность врача
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Вежливость и внимательность медицинской сестры
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Объяснение врачом назначенных исследований, проведенных исследований и назначенного лечения
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Выявление врачом изменения состояния здоровья с учетом жалоб пациента на боли, недомогание и прочие ощущения
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II этап – 93% высоко оценивают доброжелательность персонала
5. Удовлетворены ли Вы питанием во время пребывания в медицинской организации?
· полностью удовлетворен 36 -38%
· частично удовлетворен 24 – 26%
· скорее не удовлетворен 7 – 7%
· полностью не удовлетворен 3 – 3%
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II этап – 93% удовлетворены питанием
6. Во время данного пребывания в больнице как часто возле Вашей палаты соблюдалась тишина в ночное время?
· Всегда 55 – 56%
· как правило 12 – 13%
· иногда 1 – 1%
· никогда
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7. Удовлетворены ли Вы качеством уборки помещений, освещением комнат, температурным режимом?
· полностью удовлетворен 77 – 82%
· частично удовлетворен 7 – 7%
· скорее не удовлетворен 2 – 2%
· полностью не удовлетворен 1 – 1%
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II этап – 100% удовлетворены качеством уборки помещений
8. Если во время пребывания в медицинской организации Вам требовалась помощь медсестер или другого персонала больницы по уходу, то оцените действия персонала?
· Отлично 46 – 49%
· Хорошо 43 – 46%
· Удовлетворительно 2 – 2%
· крайне плохо
· плохо
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9. Возникала ли у Вас во время пребывания в медицинской организации необходимость приобретать лекарственные средства, необходимые для лечения, за свой счет?
· да, в качестве лучшей альтернативы лечения бесплатными лекарствами 10 – 11%
· да, так как нужных лекарств не было в наличии 15 - 16%
· нет, нужные лекарства предоставлялись бесплатно 52 – 55%
· не возникало необходимости приема лекарственных средств 13 – 14%
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II этап – у 84% пациентов не возникала необходимость приобретать лекарственные средства за свой счет
10. Возникала ли у Вас во время пребывания в медицинской организации необходимость оплачивать дополнительные диагностические исследования за свой счет?
· Да 6 – 6%
· Нет 82 – 87%
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II этап – у 85% пациентов не возникала необходимость оплачивать дополнительные диагностические исследования за свой счет
11. Приходилось ли Вам благодарить (деньгами, подарками и т.п.) врачей?
· Да 4 – 4%
· Нет 79 – 84%
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12. Кто был инициатором благодарения?
· я сам (а) 5 – 5%
· врач 
· подсказали 
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13. Удовлетворены ли Вы условиями оказания медицинской помощи?
· да, полностью 64 – 68%
· больше да, чем нет 26 - 28%
· больше нет, чем да 3 – 3%
· не удовлетворен 
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II этап – 93% пациентов высоко оценивают компетентность персонала

                100% удовлетворены уровнем оказания медицинской помощи
14. Рекомендовали бы Вы данную медицинскую организацию Вашим друзьям и родственникам?
· Да 71 – 76%
· Нет 4 – 4%
· пока не знаю 18 – 19%
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II этап – 86% пациентов готовы рекомендовать ЛПУ знакомым
15. Удовлетворены ли Вы качеством и полнотой информации, доступной на официальном сайте медицинской организации?
· да, полностью 43 – 46%
· больше да, чем нет 28 – 30%
· больше нет, чем да 8 – 9%
· не удовлетворен 1 – 1%
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II этап - 91% пациентов считают информирование о работе ЛПУ достаточным и удовлетворены качеством и полнотой информации на сайте
Предложения:
Детское отделение:

- проветривать палаты и повесить занавески

- вкусной пищи

- чтобы всегда были хорошие врачи, как сейчас

Хирургическое отделение:

- гинекологию переместить обратно, очень некомфортно в хирургии - 3

- улучшить питание (больше рыбы)

- поднять зарплаты мед.персоналу

Терапевтическое отделение:

- повысить зарплату врачам

- улучшить условия приемного покоя

- прием по электронной регистратуре проводить в назначенное время, а то бывают разногласия

- всем здоровья

- очереди в детской консультации, нужны педиатры

Инфекционное отделение:

- починить сантехнику и канализацию
- организовать проветривание бокса

Анализ удовлетворенности качеством предоставления медицинских услуг 
в амбулаторных условиях КОГБУЗ Оричевская ЦРБ»

1. Когда Вам приходилось последний раз обращаться в медицинскую организацию для получения медицинской помощи? 
· обращался (напишите месяц, год) 172 – 93% (по всем строкам: абс. число/ % всех ответов на вопрос)
· не обращался в данную медицинскую организацию за получением медицинской помощи 10 - 5%
2. Когда Вам потребовалось посещение врача, удалось ли Вам записаться на прием при первом обращении в медицинскую организацию?
· Да 148 – 80% 
· Нет 28 – 15%
· не обращался 8 - 4%
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II этап – 86% пациентов записалось на прием при первом обращении
3. Сколько дней прошло с момента обращения в медицинскую организацию за получением медицинской помощи у нужного Вам врача до назначенного времени приема у врача?
· прошло около 174 – 94% дней;  от 0 до 60 дней, ср. количество дней ожидания 7
· не обращался 11 – 6%
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Насколько легко Вам удалось записаться на прием к врачу одним из указанных способов?
по телефону:
· очень легко 33 – 18%
· легко 75 – 41%
· сложно 20 – 11%
· очень сложно 39 – 21%
· не удалось записаться 7 - 4%
· не пользовался 24 – 13%
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личное обращение в регистратуру:

· очень легко 32 – 17%
· легко 85 – 46%
· сложно 19 – 10%
· очень сложно 6 – 3%
· не удалось записаться 4 – 2%
· не пользовался 19 – 10%
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через интернет:
· очень легко 22 – 12%
· легко 56 - 30%
· сложно 13 – 7%
· очень сложно 1 – 0,5%
· не удалось записаться 5 – 3%
· не пользовался 35 – 19%
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на прием к нужному мне врачу меня записал лечащий врач:
· очень легко 30 – 16%
· легко 56 – 30%
· сложно 13 – 7%
· очень сложно 1 – 0,5%
· не удалось записаться 5 – 3%
· не пользовался 35 – 19%
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5. Сколько времени Вы ожидали приема в очереди?
· практически не пришлось ожидать в очереди 49 – 26%
· да, 115 – 62% пришлось ждать приема в очереди около __ минут (ы)  от 10 до 180 мин., ср.количество 36 мин. 
· не помню 21 – 11%
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6. Удовлетворены ли Вы условиями ожидания приема (наличие свободных мест ожидания, туалета, питьевой воды, чистота и свежесть помещения)?
· полностью удовлетворен 84 – 45%
· частично удовлетворен 67 – 36%
· скорее не удовлетворен 20 – 22%
· полностью не удовлетворен 9 – 5%
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7. Если Вам приходилось вызывать участкового врача на дом, то получили ли Вы необходимую помощь и консультацию? 
· да, помощь была оказана на дому вовремя 83 – 45%
· да, помощь была оказана позже, чем это требовалось 5 – 3%
· нет, пришлось самостоятельно обращаться в медицинскую организацию 10 – 5%
· не возникало необходимости вызывать врача на дом 76 – 41%
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8. В случае, если после обращения в медицинскую организацию Вы получили направление на плановую госпитализацию, то сколько времени Вам пришлось ожидать плановую госпитализацию?
· Количество дней ожидания (напишите) дней; от 0 до 45 дней, ср. кол-во дней ожидания 16
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8. В случае если после обращения в медицинскую организацию Вам были назначены диагностические исследования, то сколько времени прошло от назначения до прохождения Вами исследований и от прохождения исследований до получения результатов исследования?

1. Количество дней от назначения до прохождения исследований ___ дней; от 1 до 45 дней, ср. количество дней ожидания 8
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2. Количество дней от прохождения до результатов исследований 1 дней; от 1  до 20 дней, ср. количество дней ожидания 4
10. Удовлетворены ли Вы приемом у врача? Оцените по 5-балльной шкале, где 1 – крайне плохо, а 5 – отлично 

	№
	Работа врача и медицинской сестры
	1
	2
	3
	4
	5

	1
	Вежливость и внимательность врача
	крайне плохо
	Плохо

2 – 1%
	удовлет-
ворительно

16 – 9%
	Хорошо

66 – 36%
	Отлично

95 – 51%

	2
	Вежливость и внимательность медицинской сестры
	крайне плохо
	Плохо

1 – 0,5%
	удовлет-
ворительно

13 - 7%
	Хорошо

54 – 29%
	Отлично

99 – 54%

	3
	Объяснение врачом назначенных исследований, проведенных исследований и назначенного лечения
	крайне плохо

1 – 0,5%
	Плохо

3 – 2%
	удовлет-
ворительно

12 – 6%
	Хорошо

66 – 36%
	Отлично

93 – 50%

	4
	Выявление врачом изменения состояния здоровья с учетом жалоб пациента на боли, недомогание и прочие ощущения
	крайне плохо

1 - 0,5%
	Плохо

4 – 2%
	удовлет-
ворительно

17 – 9%
	Хорошо

68 – 37%
	Отлично

83 – 45%


Вежливость и внимательность врача
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Вежливость и внимательность медицинской сестры
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Объяснение врачом назначенных исследований, проведенных исследований и назначенного лечения
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II этап – 91% пациентов высоко оценивают доброжелательность персонала

                92% пациентов высоко оценивают компетентность персонала
11. Удовлетворены ли Вы условиями оказания медицинской помощи?
· да, полностью 90 – 49%
· больше да, чем нет 68 – 37%
· больше нет, чем да 21 – 11%
· не удовлетворен 3 – 2%
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12. Рекомендовали бы Вы данную медицинскую организацию Вашим друзьям и родственникам?

· Да 125 – 68%
· Нет 20 – 11%
· пока не знаю 36 – 19%
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II этап – 79% пациентов готовы рекомендовать ЛПУ своим знакомым 
13. Удовлетворены ли Вы качеством и полнотой информации, доступной на официальном сайте медицинской организации?
· да, полностью 67 – 36%
· больше да, чем нет 55 – 30%
· больше нет, чем да 21 – 11%
· не удовлетворен 7 – 4%
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II этап - 94% пациентов считают информирование о работе ЛПУ достаточным и удовлетворены качеством и полнотой информации на сайте
Предложения:

Оричи: 

- больше специалистов (ЛОР, хирург, гинеколог, кардиолог)

- быть внимательнее, доброжелательнее

- ставить правильные диагнозы

- уменьшить очередь в рентген и УЗИ кабинет

- отменить прием по Интернету

- увеличить зарплату мед.персоналу

Стрижи

- всё хорошо

- менять детского врача

- в районный стационар пришлось самим добираться

Левинцы

- необходим ремонт

- закупите оборудование

- не проветриваемое помещение

- увеличить количество сидячих мест для ожидания

-  установить вешалки для одежды

Мирный

- нужен стоматолог

- больше мест в дневном стационаре

- улучшить работу СМП

- открытие круглосуточного стационара

Коршик

- открытие круглосуточного стационара

-  не удается записаться на УЗИ, диагностические исследования

- не удается записаться к неврологу, к узким специалистам

- чтобы врачи занимались пациентами, а не сидели за компьютерами

- чтобы врач по выходным вел прием хотя бы 2 часа

Торфяной

- внимательное отношение к больным

- чтобы проще было вызвать СМП

- открытие круглосуточного стационара

- нет бахил

-  не удается записаться на УЗИ

