Отчет 
Службы поддержки пациентов и внутреннего контроля (аудита) 
КГП  на ПХВ «Областной центр фтизиопульмонологии» по расследованию обращений в 2025 году

Обращения пациентов и членов их семей являются косвенным показателем удовлетворенности населения качеством медицинской помощи. 
При расследовании обращений сотрудники Службы поддержки пациентов обеспечивают объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение в срок не позднее 5 рабочих дней.  
Оценивается доступность медицинской помощи; качество медицинских услуг; лекарственное обеспечение; удовлетворенность пациентов: состоянием своего здоровья после проведенного лечения,  уровнем комфорта пребывания в диспансере, этикой и деонтологией медицинских работников. 

Структура обращений физических и юридических лиц 
за 12 месяцев 2025 года КГП на ПХВ «Областной центр фтизиопульмонологии»

	Наименование
	2024 год
	2025 год

	Всего обращений
	30
	34

	приемная (обращения граждан по личным вопросам)
	3
	1

	В другие органы (УЗ, сайт акима, прокуратура)
	1
	3

	Сайт ОСМС
	
	

	телефон доверия, СПП и ВК
	6
	10

	ДКМФК, МЗ РК
	1
	

	[bookmark: __DdeLink__20114_545699067]Единая платформа приема и обработки всех обращений граждан Е-otinish
	19
	20

	Труд и занятость 
	
	

	Здравоохранение
	4
	11

	Жалобы на должностные лица
	
	

	Прочие вопросы
	15
	9

	[bookmark: __DdeLink__11705_789489556]Признаны обоснованными
	0
	0

	Признаны частично обоснованными
	2
	3

	Признаны необоснованными
	28
	31

	консультации, запросы, отклики, благодарность
	1
	



Структура обращений в Call- центр за 2024- 2025 годы

	
	Всего поступивших звонков в Call-центр (кол-во)
	город
	село
	медработники
	по ГОБМП
	по амбулаторному обслуживанию
	по стационарному обслуживанию
	лекарственное обеспечение (ГОБМП)
	по ОСМС
	другое 
	жалобы 

	12 мес 2024
	1188
	1029
	159
	0
	0
	915
	74
	0
	0
	199
	0

	12 мес 2025
	429
	331
	98
	0
	0
	314
	54
	0
	0
	61
	0



По результатам расследований обращений принимаются меры, направленные на восстановление нарушенных прав и свобод пациентов. 
[bookmark: _GoBack]Ваше мнение очень важно для нас.
Заведующая отделом  Службы поддержки пациентов Шахтарина Н.В.
