Информация по рассмотрению жалоб и обращений граждан за 2016год.
1. Количество обращений, поступивших для рассмотрения в 2016 году:
	
	2015
	2016
	Сравнение с 2015г.

(%)
	% к общему числу письменных, устных обращений и обращений по интернету

	Поступило письменных обращений
	447
	429
	96,0
	-4

	Зарегистрировано устных обращений
	123
	95
	77,2
	-22,8

	        в т.ч. по «Горячей линии»
	    90
	43
	47,7
	-52,3

	Зарегистрировано обращений по интернету
	44
	22
	50
	-50

	Всего письменных, устных обращений и обращений по интернету
	614
	589
	95,9
	-4,1


2. Из них, поступивших от заявителей, из вышестоящих инстанций и других организаций:

	
	2015
	2016
	Сравнение с 2016г.

(%)
	% к общему числу письменных, устных обращений и обращений по интернету

	Обращения поступили
	
	
	
	

	         из  МЗРО
	188
	201
	106,9
	6,9

	         из администрации города
	111
	97
	87,3
	-12,7

	         из прокуратуры
	3
	18
	600
	500

	         от заявителя
	312
	96
	30,7
	-69,3


3. Количество коллективных обращений:
	
	2015
	2016
	Сравнение с 2015г.

(%)
	% к общему числу письменных, устных обращений и обращений по интернету

	Коллективные обращения
	0
	3
	0
	100


4. Количество обоснованных жалоб:

	
	2015
	2016
	Сравнение с 2015г.

(%)
	% к общему числу письменных, устных обращений и обращений по интернету

	Обоснованные жалобы
	8
	9
	112,5
	12,5


5. Количество проведенных комиссионных проверок:

	
	2015
	2016
	Сравнение с 2015г.

(%)
	% к общему числу письменных, устных обращений и обращений по интернету

	Комиссионные проверки
	7
	14
	200
	100

	из них с выездом на место
	2
	2
	100
	0


6. Структура обращений:
	
	2015
	2016
	Сравнение с 2015г.

(%)
	% к общему числу письменных, устных обращений и обращений по интернету

	О лечении
	200
	123
	61,5
	-38,5

	О медикаментозном обеспечении
	32
	25
	78,1
	-21,9

	Об экспертизе
	10
	6
	60
	-40

	О направлении за пределы города 
	     3
	0
	0
	-100

	Организация мед. помощи
	72
	83
	115,2
	15,2

	Кадровые вопросы
	10
	8
	80
	-20

	Благодарности
	     23
	16
	69,5
	-30,5

	Прочие
	264
	328
	12,1
	-87,9


7 Количество проведенных в ходе рассмотрения обращений встреч с заявителями:
	
	2015
	2016
	Сравнение с 2015г. (%)


	Количество проведенных встреч с заявителями
	15
	14
	-6,7


8. Количество проведенных встреч с населением в ходе рассмотрений коллективных обращений:
	
	2015
	2016
	Сравнение с 2015г. (%)

	Проведенные встречи в связи с рассмотрением коллективных обращений
	0
	3
	    100


9. Анализ причин обращений. 

В Управлении здравоохранения и в лечебных учреждениях регулярно ежеквартально проводится анализ рассмотрения обращений граждан. Результаты анализа представляются на планерных совещаниях.
Наибольший процент в структуре обращений по-прежнему занимают вопросы, связанные с лечением – 20,8%, обращения по получению разного рода информации – 54,8%.

 В 2016 году выросли на 15,2%  вопросы по поводу организации медицинской помощи. Вопросы лекарственного  обеспечения  снизились на 21,9%. 

В 2016г. отсутствовали вопросы, связанные с направлением за пределы города. Это связано с улучшением работы в учреждениях здравоохранения по направлению пациентов для получения специализированной и высокотехнологичной медицинской помощи. 


Вопросы экспертизы в структуре занимают – 1,0%. По сравнению с 2015 годом они снизились на  40,0%. 
Вопросы кадрового обеспечения составляют 1,3%. По сравнению с 2015 годом показатель снизился на 20%. Снижение связано с информированностью о возможном трудоустройстве медицинских работников, выпускников ВУЗов, а так же, вероятно, с отсутствием интереса у медицинских работников по трудоустройству.
10. Работа, направленная на повышение удовлетворенности граждан организацией и качеством медицинского обслуживания и уменьшение количества жалоб.


Наибольшее количество обращений в Управление здравоохранения г.Волгодонска поступает в виде письменных обращений граждан, направленных на рассмотрение из вышестоящих организаций или непосредственно от самих заявителей. 
За анализируемый период наблюдается увеличение количества поступивших обращений из МЗ РО на 6,9%, запросы из прокуратуры увеличились в 6 раз. Отмечено снижение числа обращений из Администрации города на 12,7%, непосредственно   от заявителя  на 68.3% .
В 2016 году наблюдается максимальное снижение обращений по телефону   «Горячей линии» на 52,3%, что можно объяснить установкой на телефонной  линии записывающего устройства с информированием абонента о записи.
Снизилось количество   обращения граждан на приемы по личным вопросам  к специалистам на 22%. В общем количестве обращений  обращения непосредственно от самого заявителя составляют – 16,8%.
В 2016 году  зарегистрировано  3 коллективных обращений. По каждому заявлению состоялась встреча с заявителями.
Все обращения, поступившие в Управление здравоохранения рассмотрены, виновные сотрудники понесли дисциплинарные взыскания. Данные показатели будут учтены в работе в 2017 году. 
В Управлении здравоохранения и его структурных подразделениях работа с обращениями граждан является одним из основных направлений работы. Организовано делопроизводство по обращениям граждан, приказами назначены ответственные лица. 
Все обращения граждан в 2016 году были поставлены на контроль, соблюдались сроки исполнения. Каждое обращение рассматривалось по существу, основное внимание уделялось устранению причин, породивших жалобу. Лицам, на которых жаловался заявитель, рассмотрение обращения не поручалось. Случаи волокиты при рассмотрении обращений отсутствовали.
Регулярно проводится анализ работы с обращениями граждан. Работа с обращениями граждан рассматривается на планерных совещаниях, доводится до сведения сотрудников лечебно-профилактических учреждений. 

Проводится прием посетителей на личных приемах у главных врачей в каждом муниципальном лечебном учреждении по вторникам с 14.00 до 16.00. Личные приемы осуществляют  и заместители главных врачей по факту обращения  заявителя в учреждение.

Организована работа телефона «Горячей линии» как в Управлении здравоохранения, так и в лечебных учреждениях города. 

Сотрудниками Управления здравоохранения и лечебных учреждений города осуществляется общение с пользователями интернет-сайтов. 

В целях улучшения работы с обращениями граждан в 2016 году в Управлении здравоохранения изданы приказы:

· от 30.12.2016 №287 «Об утверждении графика приема граждан по личным вопросам в Управлении здравоохранения и лечебных учреждениях города»;

· от 30.12.2016 №286 «О работе с обращениями граждан в 2016 году и совершенствовании данной работы».


В 2016г. проводились следующие мероприятия, направленные на повышение удовлетворенности граждан организацией и качеством медицинских услуг:

1. Организован внутренний контроль качества  и безопасности медицинской деятельности муниципальных учреждений здравоохранения города Волгодонска.
2. В течение 2016 года сотрудниками Управления здравоохранения проведено 14 внеплановых проверок качества оказания медицинской помощи по заявлениям и жалобам граждан, в том числе 2 с выездом на место. 
3.В целях контроля качества оказания медицинской помощи населению в Управлении здравоохранения проведены 9 акушерско-педиатрических советов по разбору младенческой смертности, 12 онкологических советов по разбору запущенных случаев онкологических заболевании, 4 комиссии по реализации мер, направленных на снижение смертности населения.
4. Проводится ежемесячный мониторинг работы оборудования.

5. Осуществляется внедрение новых лечебно-диагностических методик.

6.Ежеквартально проводится анкетирование по вопросам удовлетворенности качеством оказания медицинской помощи  и др.

7. Проводятся заседания Общественных советов при Управлении здравоохранения и лечебных учреждениях города. 
В 2017 году будет продолжена практика рассмотрения каждого обращения граждан о злоупотреблении должностных лиц, нарушении прав граждан комиссионно, с выездом на место. Планируется продолжить проведение встреч с населением в трудовых коллективах, в общественных приемных, во время встреч в составе информационных групп  Администрации города.
