Справка о работе с обращениями граждан
в ГАУЗ СК «Георгиевская стоматологическая поликлиника»                                                     

                                                   за 1 полугодие 2021 года

	№ п/п
	                    Тема обращений 
	    Общее количество    обращений
	Благодарности

	
	
	всего
	%
	в т.ч.

письменно
	%
	

	1
	Качество медицинской помощи
	11
	23
	
	
	

	2
	Направление на госпитализацию, 

консультацию
	1
	2
	
	
	

	3
	Доступность медицинской помощи
	15
	31
	
	
	

	4
	Платные услуги
	11
	23
	2
	50
	

	5
	Соблюдение медицинской этики
	9
	19
	2
	50
	

	6
	Медицинское обслуживание инвалидов ВО войны, других льготных групп населения
	1
	2
	
	
	

	7
	Другие вопросы
	0
	0
	
	
	

	
	Итого 
	48
	100
	4 (1повторно)
	100
	36


Из поступивших 4 письменных обращений одно было повторным (пациентка сразу обратилась на сайт поликлиники и МЗ СК), одно – анонимное, Письменных обращений на качество оказания медицинской помощи, требованием проведения консультаций и медицинское обслуживание льготных групп населения не поступало. Из зарегистрированных  два (50%) письменных обращений - на нарушения врачебной этики; 2 (50%) обращения - по оказанию платных услуг. 

Два обращения поступило на сайт министерства здравоохранения Ставропольского края (в т.ч. 1 анонимное), одно – в Георгиевскую межрайонную прокуратуру,  1 - на электронную почту поликлиники, 1 заявление было зафиксировано в Книге обращений поликлиники.

По всем письменным обращениям проведены служебные расследования с экспертизой первичной медицинской документации, даны письменные ответы. 2 жалобы признанны не обоснованными.

Факт поступления большого количества жалоб за январь-февраль текущего года, причины и степень виновности медперсонала были рассмотрены на заседании Врачебной комиссии поликлиники. Приняты следующие меры: 

- приказами главного врача объявлены замечания заместителю по медицинской части, четырём врачам-стоматологам и 1 среднему медицинскому работника, по итогам периода им снижены размеры стимулирующих выплат;

- реорганизована работа Call-центра поликлиники, оборудовано четвёртое рабочее место оператора;

- внесены коррективы в организацию работы регистратуры;

- разработан ряд локальных нормативных документов для профилактики конфликтов (Претензионный бланк и инструкция по его заполнению и изучению, служебная записка врача, памятки медработникам по общению с пациентами и их законными представителями);

- проведено занятие с медицинскими регистраторами и внеплановые инструктажи с медработниками по управлению конфликтами и соблюдению прав граждан на информацию по оказанию бесплатных и платных стоматологических услуг.

 Четыре из 10 устных обращений с вопросами по доступности медицинской помощи поступили в Контакт-Центр «МИАЦ» Министерства здравоохранения Ставропольского края.  Решения приняты в тот же день, ответы были даны по указанным телефонам.
	                 Причина  обращения
	              Принятые меры

	1-не может дозвониться в Call-центр поликлиники,

1- не принят без очереди по острой боли

1- хотели лечить ребёнка-инвалида под наркозом

1-врач не принял ребёнка по времени в талоне
	Записан на приём по телефону

Не обоснована 
У ребёнка по основному заболеванию противопоказания к проведению наркоза в амбулаторных условиях
Помощь оказана другим врачом


