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Аналитическая справка
В мае 2016 года ГКУ РМ «Научный центр социально-экономического мониторинга» проведено анкетирование пациентов, всего опрошено 2796 респондентов, в том числе в медицинских учреждениях, оказывающих услуги в амбулаторных условиях, — 1 770 чел., в стационарных — 1 026 чел. по критериям, определенным приказом Министерства здравоохранения РФ от 28 ноября 2014 г. № 787-н, проанализированы показатели, характеризующие открытость и доступность информации о медицинской организации, порядке предоставления медицинских услуг, проанализированы сайты. 
В соответствии с установленными сроками результаты проведенной работы рассмотрены Общественным советом при Министерстве здравоохранения Республики Мордовия 8 декабря 2016 года. Высшие позиции в рейтинге заняли ГБУЗ РМ «Республиканская клиническая больница №5» и ГБУЗ РМ «Детская республиканская клиническая больница», получившие по всем критериям оценки качества оказания услуг высшие баллы. При обработке результатов учтено электронное анкетирование, проведенное на официальных сайтах Министерства здравоохранения Российской Федерации www.rosminzdrav.ru, Министерства здравоохранения Республики Мордовия http://minzdravrm.ru, а также сайтах медицинских организаций. 14 декабря Общественным советом подготовлены рекомендации медицинским организациям по устранению недостатков, выявленных в ходе независимой оценки качества оказания услуг медицинскими организациями Республики Мордовия в 2016 году.
По итогам опроса 2016 г. выявлена преобладающая доля (90,1 %) потребителей услуг, удовлетворенных качеством и полнотой информации о работе медицинской организации и порядке предоставления услуг в сфере здравоохранения, размещенной в помещении, среди тех, кто к этим сведениям обращается.  Потребители услуг не всегда имеют необходимость в этой информации (в среднем по всем медицинским организациям не смотрят стенды 43,1 %  опрошенных пациентов). Наивысший балл (5) по показателю «Доля потребителей услуг, удовлетворенных качеством и полнотой информации о работе медицинской организации и порядке предоставления услуг в сфере здравоохранения, размещенной в помещении» получили подавляющее большинство медицинских организаций (33 из 47).
Удовлетворенность потребителей услуг медицинских организаций качеством и полнотой информации о работе медицинской организации и порядке предоставления услуг в сфере здравоохранения, размещенной на сайте, является важным показателем работы медицинских организаций. Вместе с тем довольно значительное число опрошенных потребителей медицинских услуг заявили о том, что не смотрели информацию на сайте учреждения (62,3 %). В результате показатель «Доля потребителей услуг, удовлетворенных качеством и полнотой информации о работе медицинской организации и порядке предоставления услуг в сфере здравоохранения, размещенной на сайте» (79,0 %) традиционно ниже, чем показатель «Доля потребителей услуг, удовлетворенных качеством и полнотой информации о работе медицинской организации и порядке предоставления услуг в сфере здравоохранения, размещенной в помещении» (90,1 %). Невысокий (ниже 70,0 %)  уровень удовлетворенности качеством и полнотой информации о работе медицинской организации и порядке предоставления услуг в сфере здравоохранения, размещенной на сайте, зафиксирован в 12 из 47 медицинских организаций (они соответственно получили по 0 баллов); наивысший балл (5) — в половине медицинских учреждений (в 24 из 47).
Во всех учреждениях здравоохранения Республики Мордовия  предоставляется возможность записи на прием к врачу, но не все пациенты  считают это необходимым. Поэтому опрошенные пациенты подавляющего большинства исследованных медицинских учреждений при ответе на вопрос «Удалось ли Вам записаться на прием к врачу при первом обращении в медицинскую организацию?» после наиболее популярного ответа «да» (в среднем по всем учреждениям — 75,4 %) избрали вариант «не записывался» (21,5 %).Лишь незначительная часть респондентов отметили альтернативу «нет» (3,1 %).
Самыми популярными способами записи на прием к врачу более половины респондентов в большинстве обследованных учреждений здравоохранения республики (в 27 из 47) назвали личное обращение в регистратуру (56,0 %) и запись через Интернет (20,3 %). Менее распространенными способами являются запись по телефону (12,2 %) и запись лечащим врачом (8,3 %).
Средний срок ожидания пациентами приема с момента записи по всем обследованным медицинским учреждениям в 2015 г. составлял 3,09 дня, в 2016 г. этот показатель снизился — 2,28 дня.
Подавляющее число респондентов во всех учреждениях здравоохранения считают, что попасть на прием к нужному специалисту очень легко или легко — 89,9 %. Чаще всего вариант «сложно/очень сложно» отмечали потребители услуг в ГБУЗ РМ «Мордовская республиканская клиническая больница» (30,0 %),  ГБУЗ РМ «Поликлиника № 15» (26,8 %), ГБУЗ РМ «Республиканская инфекционная клиническая больница» (21,7 %).
Условия ожидания приема врача во многих медицинских учреждениях значительно улучшились в последние годы. В целом пациенты всех изученных организаций оценивают условия приема в поликлиниках очень высоко: удовлетворены или скорее удовлетворены условиями приема 94,1 % опрошенных. В 19 из 47 исследованных медицинских учреждений зафиксирован абсолютный положительный результат — 100 %. Менее комфортные условия ожидания приема в 2016 г., по мнению участников опроса, в ГБУЗ РМ «Комсомольская межрайонная больница» (74,0%) и ГБУЗ РМ «Детская поликлиника № 3» (86,0 %).
Среднее время ожидания приема специалиста в очереди по всем исследованным учреждениям составляет— 20,1 мин. В 1,5—3 раза превышает среднее значение период ожидания специалиста в очереди в следующих медицинских организациях: ГБУЗ РМ «Детская поликлиника № 3» (33,4 мин), ГБУЗ РМ «Республиканский онкологический диспансер» (34,3 мин), ГБУЗ РМ «Мордовская республиканская клиническая больница» (35,0 мин),  ГБУЗ РМ «Старошайговская районная больница» (35,4 мин), ГБУЗ РМ «Атяшевская районная больница» (36,7 мин), ГБУЗ РМ «Ичалковская межрайонная больница» (40,8 мин), ГБУЗ РМ «Родильный дом» (41,6 мин),  ГБУЗ РМ «Комсомольская межрайонная больница» (69,5 мин).
Доля пациентов, принятых врачами в установленное по записи время, в среднем по всем учреждениям составляет 77,2 %. Врачи почти трети исследованных медицинских организаций (13 из 47) принимают большую долю своих пациентов не в установленное по записи время. Все эти организации по показателю «Доля потребителей услуг, принятых врачами в установленное по записи время» получили по 0 баллов.
Процент назначения диагностических исследований в среднем по всем организациям, где проводился опрос, повысился — 58,3 %(в 2015 г. — 47,9 %). Вследствие этого медицинские учреждения с низкой интенсивностью использования диагностических методов представлены в 2016 г. менее широко: ООО «ФРЕЗЕНИУС НЕФРОКЕА» (г. Саранск) (0,0 %), ГБУЗ РМ «Республиканский психоневрологический диспансер» (3,3 %),ГБУЗ РМ «Республиканский наркологический диспансер» (17,9 %), ГАУЗ РМ «Стоматологическая поликлиника № 1» (30,0 %), ГБУЗ РМ «Инсарская районная больница» (72,4 %), ГБУЗ РМ «Краснослободская районная больница» (75,0 %).
Средний срок ожидания пациентами диагностического исследования с момента получения направления на него по всем обследованным учреждениям составил 3,2 дня. Этот показатель соблюдается во всех медицинских организациях, кроме ГАУЗ РМ «Республиканский врачебно-физкультурный диспансер» (19,3 дня). В этом учреждении обслуживаются постоянные лица, занимающиеся спортом, которым регулярно проводятся диагностические исследования через определенный период.
В среднем по всем обследованным медицинским учреждениям чаще всего соблюдается назначенное время диагностического исследования или на него не ведется запись: 77,2 и 13,8 % соответственно. Почти равномерно распределяется частота выбора других вариантов ответа: «пришел без записи» —5,9 %, «в другое время» — 6,0 %. Значительная доля респондентов, которым диагностическое исследование было проведено в другое время, зафиксирована в ГБУЗ РМ «Ромодановская поликлиника» (33,3 %), ГБУЗ РМ «Ковылкинская межрайонная больница» (26,9 %), ГБУЗ РМ «Мордовский республиканский клинический перинатальный центр» (16,7 %).

Потребители медицинских услуг удовлетворены вежливостью и внимательностью персонала медицинских организаций. Сводный показатель удовлетворенности в среднем по всем учреждениям составил 95,6 %, в 21 учреждении он равен 100 %. В ГБУЗ РМ «Республиканский онкологический диспансер», ГБУЗ РМ «Республиканская клиническая больница №5», ГБУЗ РМ «Детская стоматологическая поликлиника», ГАУЗ РМ «Стоматологическая поликлиника № 1», ООО «ФРЕЗЕНИУС НЕФРОКЕА» (г. Саранск) респонденты, оценивая вежливость и внимательность всех групп медперсонала, давали исключительно ответ «удовлетворен». Ни в одном учреждении не зафиксирован показатель ниже 83,3 % (ГБУЗ РМ «Детская поликлиника № 1). 

Аналогичная картина наблюдается и в сфере удовлетворенности респондентов компетентностью персонала учреждений, оказывающих амбулаторно-поликлиническую помощь, в среднем по всем медицинским организациям — 95,0 %. В 17 учреждениях сводный показатель удовлетворенности составляет 100 %. Пациенты ГКУЗ РМ «Республиканский противотуберкулезный диспансер», ГБУЗ РМ «Республиканская клиническая больница №5», ГБУЗ РМ «Детская стоматологическая поликлиника», ГАУЗ РМ «Стоматологическая поликлиника № 1» при оценке компетентности различных групп персонала выбирали исключительно ответ «удовлетворен». Показатель удовлетворенности на уровне ниже 90 % зафиксирован лишь в 8 учреждениях (минимальный — в ГБУЗ РМ «Мордовская республиканская клиническая больница»).

Большинство респондентов удовлетворены оказанными медицинскими услугами —94,8 %, в 21 учреждении зафиксировано максимальное (100 %) значение. В 7 учреждениях (ГБУЗ РМ «Республиканский онкологический диспансер», ГБУЗ РМ «Республиканский гериатрический центр», ГАУЗ РМ «Республиканская стоматологическая поликлиника», ГБУЗ РМ «Республиканская клиническая больница №5», ГБУЗ РМ «Детская стоматологическая поликлиника», ГАУЗ РМ «Стоматологическая поликлиника № 1», ГБУЗ РМ «Теньгушевская районная больница») все респонденты заявили, что они полностью удовлетворены оказанными услугами. Минимальное значение показателя зафиксировано в ГБУЗ РМ «Инсарская районная больница», где доля удовлетворенности качеством оказанных медицинских услуг составила 73,4 %.
83,6 % респондентов готовы рекомендовать медицинскую организацию, в которой получали медицинские услуги, своим друзьям и родственникам. В то же время в ряде организаций, оказывающих амбулаторно-поликлиническую помощь, такого мнения придерживаются значительно меньшее число опрошенных: ГБУЗ РМ «Республиканский наркологический диспансер», ГБУЗ РМ «Республиканская инфекционная клиническая больница», ГБУЗ РМ «Республиканская клиническая больница № 3», ГБУЗ РМ «Инсарская районная больница», ГБУЗ РМ «Комсомольская межрайонная больница», ГБУЗ РМ «Краснослободская межрайонная больница», ГБУЗ РМ «Темниковская районная больница им. А.И. Рудявского». 

Проблема коррупции не является актуальной в учреждениях здравоохранения Мордовии, оказывающих амбулаторно-поликлиническую помощь. В среднем по всем медицинским организациям с фактами вымогательства денег, подарков со стороны медицинского персонала сталкивались лишь 1,5 % опрошенных потребителей медицинских услуг.













