Обращения граждан, поступивших в МЗ ПК за 2022 год

За 2022 год поступило 42 432 обращений. Что в 7 раз меньше количества поступивших обращений в 2021 году. Снижение произошло за счёт устных обращений, поступивших на горячую линию 122 и обращений, поступивших на ЕПГУ (снижение заболеваемости НКИ).

	Обращения граждан
	2020
	2021

	2022

	Всего обращений
	277 411
	308 430
	42432

	Устных обращений на телефон горячей линии 122
	268 931
	155 434
	13 456

	Письменных обращений
	8 480
	6 096
	6549

	Социальные сети
	
	20545
	3209

	ЕПГУ ПОС
	0
	146900
	19218



Структура письменных обращений граждан, поступивших через Интернет-приемную Пермского края и зарегистрированных в МСЭД.

	Обращения граждан
	2021
	2022
	Динамика (%)

	Всего 
	6096
	6549
	+7

	Организация медицинской помощи
	3534 
58%
	2301
37,4%
	-35

	Лекарственное обеспечение
	353
6%
	267
4%
	-26

	Качество медицинской помощи, в т.ч. внеплановые ведомственные проверки
	687
11%
	628
10,5%
	-8,5

	Вопросы, связанные с вакцинацией
	567
9%
	131
2,2%
	-76,8







Средне краевой показатель количества обращений на 1000 прикрепленного населения составил 20,0. 
Выше средне краевого: 

	ГБУЗ ПК "Городская больница № 6"
	23

	ГАУЗ ПК "Городская клиническая больница №4"
	27





ТОП-10 (письменные)


	ТОП-10 с наибольшим количеством обращений
	Абсолютное количество обращений

	ГБУЗ ПК "Городская клиническая поликлиника № 4"
	224

	ГБУЗ Пермского края "Краевая больница имени академика Вагнера Евгения Антоновича" г. Березники
	218

	ГБУЗ ПК "Городская больница Архангела Михаила и Всех Небесных Сил"
	208

	ГБУЗ ПК "Городская клиническая поликлиника № 5"
	208

	ГБУЗ ПК "Городская клиническая поликлиника № 2"
	194

	ГАУЗ ПК "Городская клиническая больница №4"
	160

	ГБУЗ ПК "Пермская центральная районная больница"
	140

	ГБУЗ ПК "Городская клиническая больница им. Симхи Нафтолиевича Гринберга"
	131

	ГБУЗ ПК "Кунгурская больница"
	120

	ГБУЗ ПК "Чайковская центральная городская больница"
	104









ЕПГУ
Структура обращений граждан, поступивших на ЕПГУ
	Количество сообщений
	Итого
	%

	QR-код ПЦР-теста
	873
	4,5

	QR-код и сертификат вакцинированного
	1793
	9,3

	QR-код и сертификат переболевшего
	12370
	64,4

	Запись в лист ожидания
	1448
	7,5

	Запись на вакцинацию
	647
	3,4

	Запись на приём к врачу
	42
	0,2

	Лечение от коронавируса
	573
	3,0

	Проблемы с выбором временного слота для записи
	138
	0,7

	Проблемы с выбором медицинского специалиста
	232
	1,2

	Электронные медицинские документы
	514
	2,7

	прочие
	587
	2,9

	Итого
	19218
	100



Динамика поступлений обращений на ЕПГУ по месяцам
[bookmark: _GoBack][image: ]
ТОП-10 по ПОС ЕПГУ
	ТОП-10 с наибольшим количеством обращений
	Абсолютное количество обращений

	"Городская клиническая поликлиника № 2"
	1671

	 "Городская клиническая поликлиника № 5"
	1512

	 "Городская клиническая поликлиника № 4"
	1159

	 "Городская поликлиника № 7"
	1069

	 "Пермская Центральная районная больница"
	915

	 "Чайковская центральная городская больница"
	794

	 "Городская больница Архангела Михаила и Всех небесных сил"
	631

	 "Краевая больница имени академика Вагнера Евгения Антоновича" Г. Березники
	485

	 "Краснокамская городская больница"
	389

	 "Кунгурская больница"
	388



При анализе работы с обращениями граждан выявлены дефекты со стороны сотрудников медицинских учреждений при подготовке информации для рассмотрения обращения:
1. Отсутствие объективного, всестороннего и своевременного рассмотрения обращения (обращения рассматриваются с нарушением сроков, даются ответы не на все поставленные заявителем вопросы, используются данные врачебных комиссий 6 месячной давности), что ведет к неудовлетворенностью ответом и направлению повторного обращения.
2. Несвоевременное уведомление (отсутствие уведомления) ответственного исполнителя МЗ ПК об изменениях в рамках рассмотрения обращения. 
3. Предоставляется некорректная, несоответствующая действительности информация. Ответственным специалистам МЗ ПК приходится перепроверять информацию в БМСЭ, ФСС, аптеках, у заявителей.
4. Отсутствие отдельно выделенного сотрудника (единое окно рассмотрения обращения), ответственного за рассмотрение обращений, специалистами МЗ ПК тратится время на поиски информации/специалиста.
5. Информация предоставляется лаконичная, без разбора случая оказания медицинской помощи, что ведет к отклонению полученной информации на доработку и необоснованного продления документа.


Для устранения выявленных нарушений приняты меры:
1. Должностное лицо обеспечивает объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращения, в случае необходимости - с участием гражданина, направившего обращение; принимает меры, направленные на восстановление или защиту нарушенных прав, свобод и законных интересов гражданина;
2. Руководителям МУ определить одного сотрудника, ответственного за работу с обращениями граждан в МУ (единое окно).
3. Пациенты, относящиеся к категории «постоянно жалующихся», подлежат личному контролю со стороны руководителя МУ с обязательным юридическим сопровождением.
4. Повторные обращения граждан, в т.ч. о несогласии с предыдущим ответом должны рассматриваться с привлечением юриста учреждения.
5. Обращения по вопросам ЛО, МСЭ, СКЛ, ВМП, СМП должны рассматриваться с обязательным проведением Врачебной комиссии учреждения, проведенной не позднее 30 дней до окончания итогового срока рассмотрения обращения.
6. Актуализировать информацию по сотрудникам, ответственным за рассмотрение обращений граждан, в том числе устным, личным приемам руководителя и заместителей руководителя, на информационных стендах.
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