                          Справка о работе с обращениями граждан
                    в ГАУЗ СК «Георгиевская стоматологическая поликлиника»  
                                                   за 1 квартал 2024 года
	№ п/п
	                    Тема обращений 
	    Общее количество    обращений
	Благодар-

ности

	
	
	всего
	%
	в т.ч.

письменно
	%
	

	1
	Качество медицинской помощи  
	     8
	24
	
	
	

	2
	Направление на госпитализацию, 

консультацию
	   8
	24
	
	
	

	3
	Доступность медицинской помощи
	    11
	34
	1
	100
	

	4
	Платные услуги
	     3
	9
	
	
	

	5
	Соблюдение медицинской этики
	  3
	9
	
	
	

	6
	Медицинское обслуживание инвалидов и других льготных групп населения
	  0
	0
	
	
	

	7
	Другие вопросы
	  0
	0
	
	
	

	
	Итого 
	     33
	100
	 1
	100
	12




За 1 квартал 2024 года от пациентов и посетителей ГАУЗ СК «Георгиевская стоматологическая поликлиника» претензии по организации и качеству оказания стоматологической помощи поступали: 

- лично к главному врачу, его заместителю по медицинской части, заведующим отделениями (6 обращений);

- через Call-Центр «МИАЦ» Министерства здравоохранения Ставропольского края (11 обращений);

-  на официальный сайт министерства здравоохранения Ставропольского края (1).

За отчётный период в журналах учёта приёма посетителей администрацией и заведующими подразделениями зафиксировано 22 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. 3 жалобы на некачественное лечение были обоснованы, заведующими отделениями организовано оказание медицинской помощи надлежащего качества, пациенты были удовлетворены оказанной помощью. Врачам, допустившим неудовлетворённость пациентов результатами лечения, снижены стимулирующие и премиальные выплаты за соответствующий период.  

11 обращений поступили в Call-Центр «МИАЦ» Министерства здравоохранения Ставропольского края.  В одном из обращений содержался  вопрос качества оказанной медицинской помощи, 4 обращения поступили по доступности медицинской помощи, 3 обращения с претензиями к организацией оказания платных услуг, 2 человека обратились с жалобами на нарушения медицинской этики, 1 обращение было с вопросом по организации консультации врачами-специалистами других медицинских организаций. Решения приняты в тот же день, ответы пациентам были даны по указанным в обращениях телефонам. 6 обращений (55%) не имели обоснований.

За отчётный период поступило 1 письменное обращение – пациентка записала дочь по телефону Call-Центра поликлиники, а на приём пришла через месяц (перепутала даты) – жалоба признанна не обоснованной.  Некоторые обращения потребовали служебного расследования: заместитель главного врача по медицинской части или заведующими отделениями лично общались с пациентами, изучали объяснительные записки от сотрудников, видеозаписи приёма и медицинскую документацию. 

В первом квартале текущего года в книге отзывов зарегистрировано 11 благодарностей пациентов, 1 благодарность поступила в Call-Центр «МИАЦ» Министерства здравоохранения Ставропольского края.
По итогам рассмотрения обращений за 1 квартал 2024 года были приняты следующие меры: 

- заместителем главного врача по медицинской части подготовлен новый пакет речевых модулей для регистраторов;
- проведен внеочередной инструктаж регистраторов по правилам записи на приём пациентов и профилактике конфликтных ситуаций;
- в двух случаях организовано перелечивание причинного зуба, а врачам, допустившим оказание стоматологической услуги ненадлежащего качества, сняты с оплаты объёмы в УЕТ и снижены премиальные выплаты за соответствующий период;
- одной пациентке осуществлён возврат затраченных денежных средств в виду отказа от дальнейшего лечения;
- проведены плановые инструктажи с медработниками по  соблюдению прав граждан на информацию по оказанию бесплатных стоматологических услуг;

- проведено занятие с медицинскими работниками по управлению конфликтами и соблюдению принципов медицинской этики и деонтологии;

- проведен внеочередной инструктаж по применению речевых модулей для общения с пациентами по телефону.

