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

                                        за 9 месяцев 2022 года.

	№ п/п
	                    Тема обращений 
	    Общее количество    обращений
	Благодар-

ности

	
	
	всего
	%
	в т.ч.

письменно
	%
	

	1
	Качество медицинской помощи
	  35

 (4 МИАЦ–

 2 не обосн.)
	37
	2

(1МЗ СК,

 1претенз/л)
	19
	

	2
	Направление на госпитализацию, 

консультацию
	10
	11
	
	
	

	3
	Доступность медицинской помощи
	  16

(8МИАЦ –  3 не обосн.)
	17
	1

(сайт ГСП)  
	9
	

	4
	Платные услуги
	  24

 (7МИАЦ -4 не обосн.)
	25
	4 (1повт.)

2 МЗ СК

(1повт.)

2 заявл. ГСП
	36
	

	5
	Соблюдение медицинской этики
	9

(1 МИАЦ)
	9
	4

2 претенз/л

1э/поч.ГСП

1заявл.ГСП
	36
	

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

	
	Итого 
	95

(20МИАЦ–  9 не обосн.)

	100
	   11

3 МЗ СК
(1повт.)
 1сайтГСП, 1э/поч.ГСП

3 заявл. ГСП

3 претенз/л)
	100
	  26

(1э/почта ГСП,

1-МИАЦ)


Высказать претензии по организации и качеству оказания стоматологической помощи пациенты и посетители ГАУЗ СК «Георгиевская стоматологическая поликлиника» могут следующим образом: 

  - обратиться лично к главному врачу, его заместителю по медицинской части, заведующим отделениями или дежурному администратору;

  -  заполнить претензионный лист (бланки находятся в каждом лечебном кабинете и регистратуре); 

  -  оформить жалобу в Книге обращений в регистратуре;

  - написать заявление на имя главного врача, предъявив его лично либо отправив по почте;

  -  направить обращение на электронную почту или официальный сайт поликлиники;

  - обратиться в страховую медицинскую организацию, территориальный фонд ОМС, либо вышестоящую ведомственную или территориальную организацию (в том числе Контакт-Центр министерства здравоохранения Ставропольского края). 

За 9 месяцев 2022 года в журналах учёта приёма посетителей администрацией и заведующими подразделениями зафиксировано 64 обращения. По всем претензиям на ненадлежащее качество оказанной врачами поликлиники медицинской помощи заведующими профильных отделений были организованы осмотр пациентов, изучены результаты обследований, проведена экспертиза качества медицинской помощи. Двенадцать  жалоб на некачественное лечение были обоснованы, заведующими отделениями организовано оказание медицинской помощи надлежащего качества, претензии пациентов были удовлетворены. Врачам, допустившим неудовлетворённость пациентов результатами лечения, снижены стимулирующие и премиальные выплаты за соответствующий период.  

21 обращение поступило в Call-Центр «МИАЦ» Министерства здравоохранения Ставропольского края, в одном из них выражена благодарность.  В четырёх обращениях подняты  вопросы качества оказанной медицинской помощи, 8 обращений содержали вопросы по доступности медицинской помощи, 7 – по правомерности оказания платных стоматологических услуг, 1 – по нарушению принципов медицинской этики, 1 обращение было с просьбой разъяснить возможность получения рентгеновского снимка на руки. Решения по претензиям приняты в тот же день, ответы пациентам были даны по указанным в обращениях телефонам. Девять обращений в Контакт-центр не были обоснованными.
С 2021 года в поликлинике расширенны возможности для подачи обращений посетителей в период нерабочего времени администрации – созданы Претензионные Листы. Пациент или его законный представитель могут заполнить претензионный лист и выразить предложения по совершенствованию организации медицинской помощи непосредственно на рабочем месте медицинского работника (бланки находятся в каждом лечебном кабинете и регистратуре). За прошедший период текущего года было оформлено 3 претензионных листа, в которых выражено мнение посетителей и сопровождающих их лиц по оказанию стоматологической помощи в медицинской организации.
За прошедший период текущего года поступило 11 письменных обращений (одно из них повторное): в Министерство здравоохранения Ставропольского края, на официальный сайт поликлиники, электронную почту поликлиники, заявление на имя главного врача и с помощью оформления претензионного листа.   Два из письменных обращений (19%) содержали жалобы на некачественное лечение, по четыре письменных обращения (по 36%) содержали жалобы на нарушение сотрудниками медицинской этики и необоснованное оказание платных услуг, одно обращение (9%) – на трудности с доступностью медицинской помощи. Заместителем главного врача по медицинской части и заведующими отделениями проведены служебные расследования с личным общением с пациентами, получением пояснительных записок от сотрудников, изучением видеозаписи приёма. Три жалобы признаны не обоснованными. В установленные сроки даны письменные ответы. 

37 процентов из всех поступивших обращений содержали вопросы по качеству оказанной стоматологической услуги, 17 % обращений - по доступности медицинской помощи, 25 % – с вопросами оказания платной медицинской помощи, 11 % - с просьбой организовать внеочередную консультацию врача-специалиста (в основном ортодонта), 9% - по случаям нарушения медицинской этики сотрудниками поликлиники (пять из них признаны необоснованными, в т.ч. 3 письменные), в 1% обращений ветеран труда просил обосновать отсутствие в поликлинике льгот на бесплатное протезирование.
По итогам рассмотрения обращений за 9 месяцев 2022 года были приняты следующие меры: 

- восьми врачам- стоматологам  и четырём средним медицинским работникам по итогам периода снижены размеры стимулирующих выплат;

- трём пациентам произведён возврат денежных средств за оплату необоснованно или некачественно оказанной платной услуги;

- в четырнадцати случаях организовано повторное лечение причинного зуба, а врачам, допустившим оказание стоматологической услуги ненадлежащего качества, сняты с оплаты объёмы в УЕТ;
- в двух случаях протезирование полости рта пациентам проведено за счёт доходов отделения, врачи которого допустили некачественную услугу;

- одна сотрудница уволилась по собственному желанию;
- проведены внеплановые инструктажи с медработниками по  соблюдению прав граждан на информацию по оказанию бесплатных стоматологических услуг;

- проведено внеочередное занятие с сотрудниками по управлению конфликтами и соблюдению принципов медицинской этики и деонтологии.
За 9 месяцев 2022 года  в книге отзывов зафиксировано 24 благодарности от пациентов за качественное и профессиональное лечение и доброжелательность и внимание медицинских работников поликлиники, 1 благодарность поступила на электронную почту поликлиники, одна – в Контакт- центр МИАЦ Министерства здравоохранения Ставропольского края.
