	[image: image1.emf]

	ПЕРМСКАЯ  ГРАЖДАНСКАЯ  ПАЛАТА

614000, г. Пермь, ул. Екатерининская, 120а,  
т/ф.  (342) 233-40-63

e-mail: palata@prpc.ru   url: http://www.pgpalata.ru 


Информационная записка 
по результатам гражданского контроля 
поликлиник города Перми 
в феврале-марте 2013 года
В гражданском контроле 29 пермских поликлиник приняли участие более 32 общественных наблюдателей из 11 общественных организаций, журналисты и просто активные неравнодушные пермяки. 

Организатор гражданского контроля пермских поликлиник – Пермская гражданская палата.
Объект гражданского контроля – муниципальные поликлиники города Перми (кроме детских и стоматологических).

Предмет гражданского контроля – обеспечение органами здравоохранения доступности амбулаторно-поликлинической медицинской помощи и комфортности обслуживания пациентов.
Гражданский контроль проводился в два этапа: 

1 этап. 
Гражданский контроль комфортности обслуживания пациентов в поликлиниках города Перми: 
25-26 февраля 2013 г. 
Поликлиник – 16.

Общественных наблюдателей - 29. 
Метод – визуальный осмотр. 
2 этап. 
Гражданский контроль процедур записи на прием к врачу в поликлиниках города Перми: 
4-11 марта 2013 г.
Поликлиник – 29.
Общественных наблюдателей - 24. 
Метод – «контрольная закупка». 
В соответствии с Законом Пермского края «О гражданском (общественном) контроле»,  результаты гражданского контроля пермских поликлиник будут оформлены как «Акт по результатам гражданского контроля». Акт будет направлен в соответствующие органы государственной власти и местного самоуправления, которые будут обязаны его зарегистрировать в день поступления. После рассмотрения Акта органы государственной власти должны будут дать на него «Заключение». В соответствии с Законом, «Заключение» должно включать в себя: «результаты проведения проверки по указанным в Акте фактам»; «описание мер по устранению выявленных нарушений и календарный план их устранения»; «мотивированное обоснование в случае несогласия с фактами, выводами и рекомендациями,  указанными в акте»; «описание мер по предупреждению повторного нарушения прав и законных интересов граждан, выявленных в ходе гражданского контроля».   

Результаты гражданского контроля 
комфортности обслуживания пациентов 
в поликлиниках города Перми

Всего было обследовано 16 поликлиник из всех районов города.
ПОЛОЖИТЕЛЬНОЕ:

Хорошее внешнее благоустройство
Количество поликлиник с хорошо убранной прилегающей территорией (чисто вокруг) - 68%
Количество поликлиник с хорошо освещенной прилегающей территорией - 75%
Количество поликлиник, проход в которые НЕ затруднен сугробами, глыбами льда и т.п. - 68%
НО! Количество поликлиник, входы которых имеют сколькие или частично скользкие ступеньки - 64%
Достаточное количество мест для сидения
Количество поликлиник, в которых достаточно мест для сидения рядом с кабинетами, в которых ведётся прием пациентов - 100%
Отсутствие очередей к врачам

Ни в одной из осмотренных поликлиник общественные наблюдатели не зафиксировали значительных очередей (свыше 3-4 человек) перед кабинетами врачей. Очереди были зафиксированы только перед регистратурами в некоторых поликлиниках.

Неплохое информационное обеспечение
Количество поликлиник, где имеется выписка из Закона «О территориальной программе государственных гарантий бесплатного оказания населению Пермского края медицинской помощи на 2013 год» (перечень бесплатных услуг) - 93%
Количество поликлиник, где имеется перечень услуг, которые предоставляются платно - 80%
Количество поликлиник, где имеется информация о ценах на разные виды платных услуг - 67%
Количество поликлиник, где имеется выписка из «Основ законодательства об охране здоровья граждан РФ» о правах пациентов (ст. 30) - 73%
Количество поликлиник, где имеется информация о вышестоящих и/или контролирующих организациях - 80%
Количество поликлиник, где имеется информация о способах (формах) записи единой городской службы записи на прием к врачу - 93% 
Количество поликлиник, где имеются таблички с ФИО врачей на дверях кабинетов - 67%
НО! 
Количество поликлиник, где НЕ имеется перечня льготных лекарственных средств - 60%
Количество поликлиник, где НЕ имеется информации о том, в каких случаях пациент имеет право обращаться в страховую компанию - 60%
Количество поликлиник, где НЕ имеется информации о распределении домов по участкам -  67%
Количество поликлиник, где НЕ имеется информации о времени и кабинете приема главного врача - 40%
Количество поликлиник, где НЕ имеется информации о времени и кабинете приема старшей медсестрой - 53%
Количество поликлиник, где НЕ имеется перечня услуг, которые предоставляются платно -  20%
Количество поликлиник, где НЕ имеется информации о ценах на разные виды платных услуг - 33%
Количество поликлиник, где НЕ имеется выписки из «Основ законодательства об охране здоровья граждан РФ» о правах пациентов (ст. 30) - 27%
Количество поликлиник, где НЕ имеется информации о вышестоящих и/или контролирующих организациях - 20%
Количество поликлиник, где НЕ имеется табличек с ФИО врачей на дверях кабинетов - 33%
Количество поликлиник, в которых имеется и работает гардероб - 94%
Количество поликлиник, где имеется и работает туалет - 100%
Удовлетворительное и хорошее общее состояние поликлиник: 
Количество поликлиник, общее состояние которых оценено как «отличное» - 6%
Количество поликлиник, общее состояние которых оценено как «хорошее» - 44%
Количество поликлиник, общее состояние которых оценено как «удовлетворительное» - 44%
Количество поликлиник, общее состояние которых оценено как «неудовлетворительное» - 6%
ПРОБЛЕМЫ

Недружественная политика некоторых поликлиник в отношении маломобильных групп населения (инвалиды-опорники, пожилые, пациенты с травмами и болезнями ног)
Количество поликлиник, входы которых НЕ оборудованы пандусами - 25%  

Количество поликлиник, входы которых НЕ оборудованы поручнями с 2-х сторон - 50%
Количество поликлиник, которые занимают более 2 этажей, в которых отсутствует или  не работает лифт - 50%
Количество поликлиник, которые занимают более 1 этажа и где лестничные переходы полностью или большая часть НЕ оборудованы перилами (поручнями) с 2-х сторон - 88%
Количество поликлиник, туалеты которых НЕ оборудованы приспособлениями для инвалидов - 93%  

Количество поликлиник, входы которых имеют сколькие или частично скользкие ступеньки -  64%
НО всё-таки нашлась одна поликлиника, в туалете которой есть приспособление для инвалидов.

Туалеты – самое слабое место во внутреннем благоустройстве пермских поликлиник

Количество поликлиник, туалет для пациентов в которых НЕ разделен на мужской и женский -  75%
Количество поликлиник, в которых НЕ имеются указатели на расположение туалета для пациентов - 75% 
Количество поликлиник, в которых кабинки в туалетах для пациентов НЕ запираются - 25% 
Количество поликлиник, туалеты для пациентов которых НЕ обеспечены ни одним из следующих предметов: туалетная бумага, мыло, полотенце, автоматическая сушилка, зеркало - 87%. Фактически туалеты в пермских поликлиниках являются источником антисанитарии. 
Количество поликлиник, в которых туалеты для пациентов НЕ имеют горячей воды - 44%
Количество поликлиник, в которых туалеты для пациентов НЕ оборудованы приспособлениями для инвалидов - 94% 
Количество поликлиник, в которых состояние туалета для пациентов оценивается как «отличное» или «хорошее» - 25% 

НО всё-таки нашлись 2 поликлиники, в туалетах которых оказались мыло и зеркало, однако,  туалетной бумаги и хоть каких-то приспособлений для сушки рук нет и в них.

Проблема лифтов
Количество поликлиник, занимающих более 2 этажей, в которых отсутствует работающий лифт - 50%
Проблема необорудованных переходов через проезжую часть на подходах к поликлиникам
Количество поликлиник, подход к которым через проезжую часть НЕ оборудован (нет ни светофора, ни обозначенного пешеходного перехода, ни «лежачего полицейского») - 46%
Проблема бахил
Количество поликлиник, где имеется информация о необходимости надеть бахилы - 53%
Количество поликлиник, в которых бахилы продаются - 68%
Из них количество поликлиник, где бахилы приобретаются в автомате - 55%
Из них количество поликлиник, где бахилы приобретаются в регистратуре - 9%
Из них количество поликлиник, где бахилы приобретаются в аптечном киоске - 36%
И это при том, что, в соответствии с Законом о защите прав потребителей, продажа бахил в медицинских учреждениях недопустима. За последние 5 лет в Пермском крае было несколько судебных решений, обязывавших медицинские учреждения бесплатно предоставлять бахилы пациентам. 

Проблема поручней
Количество поликлиник, входы которых НЕ оборудованы поручнями - 20%
Количество поликлиник, входы которых НЕ оборудованы поручнями с 2-х сторон - 50%
Количество поликлиник, которые занимают более 1 этажа и где лестничные переходы полностью или большая часть НЕ оборудованы перилами (поручнями) с 2-х сторон - 89%
НО! Но всё-таки есть одна поликлиника, которая занимает более 1 этажа и где лестничные переходы полностью или большая часть оборудованы перилами (поручнями) с 2-х сторон.
Проблема указателей
Количество поликлиник, где НЕ имеются указатели месторасположения гардероба - 53%
Количество поликлиник, в которых НЕ имеются указатели месторасположение туалета для пациентов - 75%
Результаты гражданского контроля 

процедур записи на приём к врачу в поликлиниках города Перми
Общие данные по «контрольным закупкам»

	Поликлиник

	29
	

	Общее количество «контрольных закупок»

	96
	

	Количество неудачных «закупок» из-за непопадания (по техническим причинам) общественного наблюдателя в «единую систему записи на прием к врачу» (от общего числа «закупок»)

	14 
	15% 

	Количество «закупок» через «единую систему записи на прием к врачу»

	82
	

	ИЗ НИХ количество успешных «закупок» (общественный наблюдатель записался на прием)


	49
	60%

	Количество «закупок» по телефону (от общего числа «закупок»)

	33
	34%

	Количество «закупок» через портал (от общего числа «закупок»)

	41
	42%

	Количество «закупок» через регистратуру (от общего числа «закупок»)

	22
	22%

	Причины неудачных «закупок»

Технические барьеры
	
	

	Количество неполадок на телефонной линии (от общего числа «закупок» по телефону)

	7
	21%

	Регистрация на портале не удалась (от общего числа «закупок» через портал)

	7
	17%

	Системные барьеры 
	
	

	Количество неудачных попыток записаться ввиду отсутствия врача-специалиста в поликлинике (% от количества «закупок» в «единой системе записи на прием к врачу»)

	9
	11%

	Количество неудачных попыток записаться ввиду необходимости попадания к врачу-специалисту через направление от терапевта 

(% от количества «закупок» в «единой системе записи на прием к врачу»)

	6
	7%

	Количество неудачных попыток записаться ввиду необходимости пройти запись только через регистратуру (% от количества «закупок» в «единой системе записи на прием к врачу») 


	6
	7%

	Количество «отсылок» перезвонить вечером, чтобы попробовать записаться (% от количества «закупок» в «единой системе записи на прием к врачу»)

	3
	4%

	Количество неудачных попыток записаться по иным причинам (нет расписания врача, прием в порядке живой очереди, врач на больничном и т.п.) (% от количества «закупок» в «единой системе записи на прием к врачу»)

	9
	11%


	Количество неудачных попыток записаться по телефону (предложено перезвонить вечером, запись только через терапевта и/или регистратуру, врач отсутствует в поликлинике, нет расписания и др.) (% от количества «закупок» по телефону)

	14
	42%

	Количество неудачных попыток записаться через портал (невозможно сделать запись из-за прикрепления к другой поликлинике, нет расписания и др.) (% от количества «закупок» через портал) 


	14
	34%

	Количество неудачных попыток записаться через регистратуру (врач отсутствует в поликлинике, предложено прийти на следующей день, чтобы попробовать записаться, запись только через терапевта) (% от количества «закупок» через регистратуру)

	5
	22%


	Данные по времени записи


	
	

	Количество записей «на завтра» (% от количества успешных «закупок») 
	10 

(с учетом записи 

7 марта на 11 марта)


	20%

	Количество записей на 2-ой и 3-ий день (% от количества успешных «закупок»)
	4 

(без учета записи 

7 марта на 11 марта)


	8%

	Количество записей в промежутке от 4 до 7 дней (% от количества успешных «закупок»)

	10


	20%

	Количество записей сроком в промежутке от 8 до 14 дней (% от количества успешных «закупок»)

	25
	51%


Результаты записи к специалистам

	Количество попыток записаться к терапевту (% от количества «закупок» в «единой системе записи на прием к врачу»)
ИЗ НИХ количество удачных записей терапевту
ИЗ НИХ количество неудачных записей к терапевту

	17

15

2


	20%

88%

12%

	Количество попыток записаться к неврологу (% от количества «закупок» в «единой системе записи на прием к врачу»)
ИЗ НИХ количество удачных записей к неврологу

ИЗ НИХ количество неудачных записей к неврологу

	31

13

18
	37%

42%

58%


Комфортность процедур записи

	Средний показатель по параметру «вежливость диспетчера»

	4,3

	Средний показатель по параметру «удобность» записи по телефону»

	3,9

	Средний показатель по параметру «удобность» записи по Интернету»

	4

	Средний показатель по параметру «вежливость регистратора»

	3,9

	Средний показатель по параметру «удобность» записи через регистратуру»

	3,2
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