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Из выводов и предложений Пермской гражданской палаты 
по результатам гражданского контроля пермских поликлиник
Гражданский контроль комфортности обслуживания пациентов в поликлиниках города Перми

«По многим параметрам пермские поликлиники не являются клиентоориентированными, особенно они некомфортны для людей с ограниченными возможностями (инвалидов, пожилых, маломобильных), что странно для амбулаторно-поликлинических учреждений, с каждым годом всё более специализирующихся на обслуживании именно пожилого, а, следовательно, маломобильного населения.    

Вместе с тем, у руководителей городских органов здравоохранения и заведующих поликлиник отсутствуют формальные основания для повышения комфортности этих медицинских учреждений, поскольку в Пермском крае и в Перми, в частности, отсутствует «Стандарт комфортности амбулаторно-поликлинических учреждений». Разработка и принятие такого стандарта – важнейшее условие для повышения качества обслуживания пациентов в пермских поликлиниках».

«Принятие городской программы оснащения лифтами двух- и более- этажных поликлиник или перевода их в более подходящие здания».
«Прекращение в пермских поликлиниках практики продажи бахил в случаях обязательного их использования на врачебном приёме». 

«Принятие городской программы по приспособлению амбулаторно-поликлинических учреждений к нуждам маломобильных групп населения».
«Решение проблемы «разворовывания» и «вандализма» в поликлинических туалетах через создание сети муниципальных туалетов на базе пермских поликлиник и, возможно, других муниципальных учреждений, с соответствующим обслуживающим персоналом и бюджетным обеспечением». 

«Разработка и принятие «Стандарта информационного обеспечения пациентов в амбулаторно-поликлинических учреждениях Перми».

«Городским органам здравоохранения и полиции принять меры по обеспечению безопасного прохода граждан к амбулаторно-поликлиническим учреждениям через проезжую часть».
Гражданский контроль процедур записи на приём к врачу в поликлиниках 
города Перми

«Основные проблемы «единой системы записи на приём к врачу»

1. Значительный процент технических сбоев при централизованной записи по телефону и через портал «k-vrachu».
2. В большинстве случаев «система» предлагает пациенту записаться к врачу на срок более чем через неделю, что зачастую лишает врачебную помощь смысла и выталкивает граждан в платную медицину.
3. Отсутствует чёткий и понятный алгоритм срочной записи к врачу.
4. Во многих случаях проще и «гарантированнее» записаться к врачу непосредственно в регистратуре поликлиники.
5. Во многих случаях запись к врачу по «единой системе записи» требует от больного определённого упорства, а продолжительность попыток записаться может растянуться на два дня. 
6. Множество дополнительных барьеров при дистанционной записи к врачу (телефон, портал): запись к специалисту только через терапевта, «запись только через регистратуру», «перезвонить после 17.00 (время обновления данных)», «нет расписания», «запись к врачу в другой поликлинике» и т.д.).
7. Неунифицированность информационных требований операторов по телефону и в регистратурах. 

8. Отсутствие у руководителей и специалистов понимания, что делать с ложными/невостребованными записями на приём к врачу».

«Единая система записи на приём к врачу», ликвидировав очереди, фактически ввела иные, виртуальные и дистанционные, барьеры на пути пациента к врачу. Условно говоря, очереди стали скапливаться в виртуальном пространстве, что, наверное, лучше, но стоять в них теперь приходится уже не часы, как раньше, а дни».

«Единая система записи на приём к врачу», с её виртуальными, техническими и временными барьерами, как и прежняя система «живой очереди», является «эффективным механизмом» ограничения доступа к государственной медицинской помощи людей занятых и динамично живущих (как правило, имеющих относительно высокие доходы), Возможно, это неплохо как дополнительная «техническая процедура», способствующая дальнейшему распределению населения между государственной и частной медициной, в конечном счёте, по признаку дохода. С другой стороны, специфические барьеры, создаваемые «единой системой записи» на пути пациента к врачу, при таком подходе выглядят как «плата за бедность», что тоже вряд ли можно считать нормальным». 
«Система нуждается в серьёзной доработке».

«Необходимо скорейшее принятие регионального административного регламента государственной услуги «запись на приём к врачу».
«Необходима синхронизация системы электронной регистратуры, конструирование действительно единой системы записи на приём к врачу, выравнивание между собой различных процедур записи».
«Система должна способствовать существенному увеличению доли пациентов, записавшихся на приём к врачу на срок менее недели. Средний срок между записью и посещением врача должен постоянно сокращаться».
«Необходима разработка и внедрение алгоритма срочной записи к врачу».
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