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МетодикаМетодика
ЦельЦель -- выявлениевыявление ии устранениеустранение факторовфакторов ((барьеровбарьеров), ), 

затрудняющихзатрудняющих записьзапись пациентовпациентов нана приёмприём кк
врачамврачам пермскихпермских поликлиникполиклиник. . 

ВыборкаВыборка –– 29 29 поликлиникполиклиник ((НЕНЕ детскиедетские, , НЕНЕ
стоматологическиестоматологические).).

МетодМетод фиксациификсации ии анализаанализа информацииинформации: : 
««контрольнаяконтрольная закупказакупка»» + + casecase--studystudy + + 
протоколированиепротоколирование

КритерииКритерии контроляконтроля: : 
ДоступностьДоступность услугиуслуги ((телефонтелефон, , сайтсайт, , регистратурарегистратура))

БыстротаБыстрота полученияполучения услугиуслуги

««ПолезностьПолезность»» ии эффективностьэффективность услугиуслуги

ВежливостьВежливость операторовоператоров//регистратороврегистраторов, , унифицированностьунифицированность
услугиуслуги ии дрдр. . 

ОбщественныеОбщественные наблюдателинаблюдатели: 24 : 24 человекачеловека изиз
общественныхобщественных организацийорганизаций, , журналистыжурналисты ии простопросто
активныеактивные неравнодушныенеравнодушные пермякипермяки..



ПрощеПроще говоряговоря,,

НаблюдательНаблюдатель должендолжен записатьсязаписаться кк врачуврачу ((ии

широкогоширокого, , ии узкогоузкого профиляпрофиля) ) тремятремя

способамиспособами: : попо телефонутелефону, , черезчерез сайтсайт ии вв

регистратуререгистратуре поликлиникиполиклиники. . НаблюдательНаблюдатель

отмечаетотмечает вв протоколепротоколе: : сколькосколько временивремени

ушлоушло нана процедурупроцедуру записизаписи, , нана какоюкакою датудату ии

времявремя удалосьудалось записатьсязаписаться, , какаякакая

информацияинформация потребоваласьпотребовалась длядля записизаписи, , 

оцениваетоценивает вежливостьвежливость оператораоператора ии

««удобностьудобность»» процедурыпроцедуры, , идетидет нана приемприем илиили

отменяетотменяет записьзапись спустяспустя некотороенекоторое времявремя. . 



ОбщиеОбщие данныеданные

попо ««контрольнымконтрольным закупкамзакупкам»»

�� ОбщееОбщее количествоколичество ««закупокзакупок»»: : 9595
�� КоличествоКоличество ««закупокзакупок»» попо телефонутелефону: : 34%34%
�� КоличествоКоличество ««закупокзакупок»» черезчерез порталпортал 42%42%
�� КоличествоКоличество ««закупокзакупок»» черезчерез регистратурурегистратуру

23%23%
�� КоличествоКоличество врачейврачей, , кк которымкоторым общественныеобщественные

наблюдателинаблюдатели пыталисьпытались записатьсязаписаться: : 8282
�� ИЗИЗ НИХНИХ количествоколичество врачейврачей, , кк которымкоторым

общественныеобщественные наблюдателинаблюдатели записалисьзаписались: : 
59%59%



ПричиныПричины неудачныхнеудачных

««контрольныхконтрольных закупокзакупок»»

�� КоличествоКоличество неполадокнеполадок нана телефоннойтелефонной линиилинии: : 21%21%
�� РегистрацияРегистрация нана порталепортале нене удаласьудалась: : 17,59%17,59%
�� КоличествоКоличество неудачныхнеудачных попытокпопыток записатьсязаписаться, , вв видувиду

отсутствияотсутствия врачаврача--специалистаспециалиста вв поликлиникеполиклинике: : 10,910,9%%
�� КоличествоКоличество неудачныхнеудачных попытокпопыток записатьсязаписаться, , вв видувиду

необходимостинеобходимости попаданияпопадания кк врачуврачу--специалистуспециалисту
черезчерез направлениенаправление отот терапевтатерапевта: : 7,3%7,3%

�� КоличествоКоличество неудачныхнеудачных попытокпопыток записатьсязаписаться, , вв видувиду
необходимостинеобходимости пройтипройти записьзапись толькотолько черезчерез
регистратурурегистратуру: : 7,3%7,3%

�� КоличествоКоличество ««отсылокотсылок»» перезвонитьперезвонить вечеромвечером, , чтобычтобы
попробоватьпопробовать записатьсязаписаться: : 3,6%3,6%



ПричиныПричины неудачныхнеудачных

««контрольныхконтрольных закупокзакупок»»

�� КоличествоКоличество неудачныхнеудачных попытокпопыток записатьсязаписаться попо иныминым
причинампричинам ((нетнет расписаниярасписания врачаврача, , приемприем вв порядкепорядке
живойживой очередиочереди, , врачврач нана больничномбольничном ии тт..пп.): .): 10,9%10,9%

�� КоличествоКоличество неудачныхнеудачных попытокпопыток записатьсязаписаться попо
телефонутелефону ((предложенопредложено перезвонитьперезвонить вечеромвечером, , записьзапись
толькотолько черезчерез терапевтатерапевта ии//илиили регистратурурегистратуру, , врачврач
отсутствуетотсутствует вв поликлиникеполиклинике, , нетнет расписаниярасписания ии дрдр.): .): 
42%42%

�� КоличествоКоличество неудачныхнеудачных попытокпопыток записатьсязаписаться черезчерез
порталпортал ((невозможноневозможно сделатьсделать записьзапись изиз--заза
прикрепленияприкрепления кк другойдругой поликлиникеполиклинике, , нетнет расписаниярасписания
ии дрдр.): .): 35%35%

�� КоличествоКоличество неудачныхнеудачных попытокпопыток записатьсязаписаться черезчерез
регистратурурегистратуру ((врачврач отсутствуетотсутствует вв поликлиникеполиклинике, , 
предложенопредложено придтипридти нана следующейследующей деньдень, , чтобычтобы
попробоватьпопробовать записатьсязаписаться, , записьзапись толькотолько черезчерез
терапевтатерапевта): ): 22%22%



ДанныеДанные попо временивремени записизаписи

�� КоличествоКоличество записейзаписей ««нана завтразавтра»»: 20%: 20%

�� ИЗИЗ НИХНИХ количествоколичество записейзаписей ««нана завтрашнеезавтрашнее
утроутро»»: 80%: 80%

�� КоличествоКоличество записейзаписей нана 22ойой ии 33ийий деньдень: 8%: 8%

�� КоличествоКоличество записейзаписей вв промежуткепромежутке отот 4 4 додо 7 7 
днейдней: 20%: 20%

�� КоличествоКоличество записейзаписей срокомсроком вв промежуткепромежутке отот

8 8 додо 14 14 днейдней: : 51% 51% 



РезультатыРезультаты записизаписи кк специалистамспециалистам

�� КоличествоКоличество попытокпопыток записатьсязаписаться кк терапевтутерапевту: : 
1717

�� ИЗИЗ НИХНИХ количествоколичество удачныхудачных записейзаписей: 88%: 88%

�� ИЗИЗ НИХНИХ количествоколичество неудачныхнеудачных записейзаписей: : 
11%11%

�� КоличествоКоличество попытокпопыток записатьсязаписаться кк неврологуневрологу: : 
3131

�� ИЗИЗ НИХНИХ количествоколичество удачныхудачных записейзаписей: 41%: 41%

�� ИЗИЗ НИХНИХ количествоколичество неудачныхнеудачных записейзаписей: : 
58%58%



КомфортностьКомфортность процедурпроцедур записизаписи

�� СреднийСредний показательпоказатель попо параметрупараметру ««вежливостьвежливость
диспетчерадиспетчера»»: 4,3 : 4,3 

�� СреднийСредний показательпоказатель попо параметрупараметру ««удобностьудобность»»
записизаписи попо телефонутелефону»»: 3,9 : 3,9 

�� СреднийСредний показательпоказатель попо параметрупараметру ««удобностьудобность»»
записизаписи попо ИнтернетуИнтернету»»: 4 : 4 

�� СреднийСредний показательпоказатель попо параметрупараметру ««вежливостьвежливость
регистраторарегистратора»»: 3,9 : 3,9 

�� СреднийСредний показательпоказатель попо параметрупараметру ««удобностьудобность»»
записизаписи черезчерез регистратурурегистратуру»»: 3,2 : 3,2 



ЧтоЧто мымы делалиделали послепосле обработкиобработки

результатоврезультатов??

1. 1. АктАкт попо результатамрезультатам общественногообщественного

контроляконтроля

УправлениеУправление здравоохраненияздравоохранения городагорода

ПермиПерми, , МинистерствоМинистерство

здравоохраненияздравоохранения ПермскогоПермского краякрая

2. 2. ЭкспертноеЭкспертное обсуждениеобсуждение результатоврезультатов

контроляконтроля сс чиновникамичиновниками, , главнымиглавными

врачамиврачами, , экспертамиэкспертами. . 



3. 3. ПрезентацияПрезентация результатоврезультатов нана пресспресс--конференцииконференции..

4. 4. ПерепискаПереписка сс профильнымипрофильными ведомствамиведомствами ии
требованиетребование устраненияустранения выявленныхвыявленных нарушенийнарушений..

5. 5. ПоложительнаяПоложительная реакцияреакция органоворганов властивласти: : 

увеличениеувеличение штаташтата операторовоператоров callcall--центрацентра, , 
проведенпроведен внутреннийвнутренний аудитаудит работыработы
системысистемы записизаписи кк врачуврачу, , открытаоткрыта службаслужба
консультативнойконсультативной поддержкиподдержки, , доработкадоработка
алгоритмаалгоритма записизаписи нана приемприем, , 
совершенствованиесовершенствование единойединой системысистемы
записизаписи кк врачуврачу вв целомцелом..



6. 6. ПовторнаяПовторная акцияакция

общественногообщественного контроляконтроля

процедурпроцедур записизаписи нана приемприем кк

врачуврачу –– будетбудет..


