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	№ п/п
	                    Тема обращений 
	Общее количество    обращений
	Благодарности

	
	
	всего
	%
	в т.ч.

письменно
	%
	

	1
	Качество медицинской помощи
	25
	27
	3(1повторно)
	18
	

	2
	Направление на госпитализацию, 

консультацию
	14
	15
	2 (1повторно)
	12
	

	3
	Доступность медицинской помощи
	26
	28
	6
	34
	

	4
	Платные услуги
	12
	13
	2
	12
	

	5
	Соблюдение медицинской этики
	4
	5
	
	
	

	6
	Медицинское обслуживание инвалидов ВО войны, других льготных групп населения
	1
	1
	1
	6
	

	7
	Другие вопросы
	10
	11
	3 
	18
	

	
	Итого 
	92
	100
	17 (2повторно)
	100
	61


Из поступивших 17 письменных обращений было два повторных (пациенток не удовлетворил ответ на первое обращение), одно - анонимное, одно – без указания медицинской организации. Из зарегистрированных  три (18%) - 1 повторное -  письменные обращения на качество оказания медицинской помощи; 2 (12%) обращения -  с требованием проведения консультации по поводу продолжения начатого в другой медицинской организации ортодонтического лечения с коррекцией несъёмного аппарата (1из них - повторное);  2 (12%) – по оказанию платных услуг; 6 (34%) – по доступности стоматологической помощи (долгое ожидание назначенного врачом приёма, невозможность дозвониться в Call-центр); 1 (6%) – по протезированию на имплантатах в рассрочку под залог недвижимости  и изделий из драгоценного металла; 1 (6%)  - на обслуживание льготной группы населения (многодетная семья), 1 (6%) – на отказ в обслуживании в плановой форме, 1 (6%) – на отсутствие в поликлинике доступной для пациентов wi-fi сети. 

Одно обращение поступило в аппарат Президента РФ, три обращения - на сайт министерства здравоохранения Ставропольского края, четыре  – в Контакт-центр «МИАЦ» МЗ СК( одно из них – повторно), одно обращение – в администрацию Георгиевского городского округа,  два (в т. ч. 1 повторное) - на электронную почту поликлиники, 2 заявления были написаны на имя главного врача поликлиники. В Книге обращений поликлиники за отчётный период зафиксировано 4 обращения, из них 1 анонимное. На имя главного врача поступило 3 заявления о возврате денежных средств, затраченных на протезирование.

По всем письменным обращениям проведены служебные расследования с экспертизой первичной медицинской документации, даны письменные ответы по 14 обращениям. По девяти обращениям был проведён очный осмотр пациентов, предложена необходимая стоматологическая помощь и закончено лечение. По 4 обращениям ответ дан был по телефону. По двум  письменным обращениям (в том числе и повторному) назначен Консилиум врачей ортодонтов, но представитель пациента не явилась. Одно обращение осталось без ответа, так как не были указаны адрес и номер телефона. 9 жалоб признанны не обоснованными, 1 обращение было написано пациенткой, никогда не обращавшейся в поликлинику.

Приняты следующие меры: 

- трём пациентам произведен возврат затраченных на лечение денежных средств;

- объявлены замечания пяти сотрудникам, по итогам периода им снижены размеры стимулирующих выплат;

- отлажена телефонная связь автономной аналоговой АТС с внешней цифровой виртуальной  АТС;

- внесены коррективы в работу поликлинического Call-центра;

- проведено занятие с медицинскими регистраторами по профилактике конфликтных ситуаций;

- внесены временные изменения в правила приёма пациентов в связи с пандемией новой коронавирусной инфекции.

