ИНФОРМАЦИЯ 

О РАБОТЕ ПОЛИКЛИНИЧЕСКОГО ОТДЕЛЕНИЯ
ГБУЗ «ГКБ им. братьев Бахрушиных ДЗМ»
ПО ИТОГАМ РАБОТЫ В 2020 ГОДУ 
Во исполнении приказа Департамента здравоохранения города Москвы от 10.08.2012г. №796 «Об обеспечении реализации исполнения Закона города Москвы от 11.07.2012г. № 39» довожу до Вашего сведения следующую информацию:
Поликлиническое отделение ГБУЗ «ГКБ им братьев Бахрушиных ДЗМ» является структурным подразделением при больнице и расположено по адресу: город Москва, улица Стромынка , дом 7, корпус 2.

На период 2020г. число прикрепленного населения составляет – 42810 человек.
Структура ГБУЗ «ГКБ им братьев Бахрушиных ДЗМ» поликлинического отделения:
- II терапевтических отделений, включающих в себя 19 терапевтических участков;
- Отделение медицинской помощи на дому; Кабинет «Патронажной службы»

- Хирургическое отделение;

- Травматологическое отделение;

- Онкологическое отделение;

В поликлиническом отделении прикрепленный контингент получает медицинскую помощь в:

- кардиологическом кабинете;

- неврологическом кабинете;

- эндокринологическом кабинете;

- офтальмологическом кабинете;

- оториноларингологическом кабинете;
- кабинет колопроктолога;

- кабинет уролога;

- смотровой кабинет;

- инфекционный кабинет;

- кабинет функциональной диагностики;

- кабинет лучевой диагностики (2 кабинета ультрозвуковой диагностики, рентгонологический кабинет); 

           - кабинет эндоскопии;

Также в состав поликлинического отделения входит Консультативно диагностическое отделение, на базе которого оказывается медицинская помощь специалистами 3-го уровня, по следующим направлениям: терапия, неврология, гастроэнтерология, ортопедия, аллергология, вегитология и маммология.

Врачи-специалисты, ведущие прием в поликлиническом отделении: 
врачи-терапевты, врачи-хирурги, врачи-травматологи, врачи-онкологи, врачи-кардиологи, врачи-неврологи, врачи-эндокринологи, врачи-офтальмологи, врачи-оториноларингологи, врач-колопроктолог, врач-уролог, врач-инфекционист, врач-гинеколог, врачи-ультрозвуковой диагностики и врач-рентгенолог.

Доступные методы исследования в поликлиническом отделении: УЗИ, Эхо-КГ, ЭКГ, Фиброгастродуоденоскопия, лабораторные методы исследования, МРТ, КТ, Флюорография и Маммография. 
ПОКАЗАТЕЛИ ЗДОРОВЬЯ ВЗРОСЛОГО НАСЕЛЕНИЯ
РАЙОНА «СОКОЛЬНИКИ»
Таблица 1.  Работа врачей поликлиники

	Отчетный период
	Число посещений врачей, включая профилактические, всего
	Число посещений врачей по поводу заболеваний
	Число посещений врачами на дому

	За год, предшествующий отчетному
	223071
	202786
	11176

	За отчетный период
	149871
	135540
	17604

	Динамика показателя (%)
	-32,8
	-33,17
	+57,5


Плановая мощность поликлинического отделения ГБУЗ «ГКБ им братьев Бахрушиных ДЗМ» составляет 640 посещений за смену. В 2019г. она составила 805 посещений в смену, а в 2020г – 345 посещений в смену.  
Уменьшение числа посещений в 2020г., относительно показателей 2019г., связано с введением режима повышенной готовности. Организацией, с 05.03.2020г., оказывалась медицинская помощь взрослому населению, преимущественно на дому, в соответствии с Указом Мэра Москвы от 05.03.2020г. №12-УМ «О введении режима повышенной готовности», приказом Департамента здравоохранения города Москвы от 04.03.2020г. №171 «О мерах по недопущению завоза и распространения новой коронавирусной инфекции (2019-nCOV) в городе Москве», постановлением Главного Государственного санитарного врача по Российской Федерации от 02.03.2020г. №5 «О дополнительных мерах по снижению рисков завоза и распространения новой коронавирусной инфекции (2019-n COV)».
В связи с этим сотрудники, посетители поликлиники, были обеспечены необходимыми средствами индивидуальной защиты. В ГБУЗ «ГКБ им братьев Бахрушиных ДЗМ» поликлиническом отделении на входной группе организованы фильтры термометрии, выдача при необходимости средств индивидуальной защиты.

В связи с введение карантинных мероприятий на Отделение помощи на дому были возложены дополнительные задачи: 

1. Организация дополнительных «ковидных» бригад. В связи с временным дефицитом кадров отделения были привлечены специалисты (терапевты, кардиологи, неврологи, гастроэнтерологи, хирурги, офтальмологи) из других подразделений поликлинического отделения в соответствии с приказом главного врача «Об усилении выездной амбулаторной службы». 

2. Выполнение вызовов на дому к пациентам с заболеванием новой коронавирусной инфекции (2019-n COV).

3. Работа в очагах с COVID-19 положительными пациентами и с лицами с подозрением на заболевание, вызванная новой коронавирусной инфекцией составила в 2020г.-1439 чел., плюс 2438 чел. контактных с заболевшими новой коронавирусной инфекцией.

4. Обеспечение лекарственными препаратами пациентов - доставка на дом;


5. Выполнение «активов» (повторное посещение пациентов на дому), которые передавались со скорой медицинской помощи и от амбулаторных центров компьютерной томографии составила на 2020г.-2900 чел.

6. Плановый и внеплановый забор биоматериала на дому (ПЦР) с последующим формированием электронного направления -9990 мазков. 

7. Ведение аудио-протоколов в системе ЕМИАС всех до этого выполненных за день посещений пациентов на дому;


8. Введение КПИ.COVID.Регистр.АПЦ (розыск пациентов с COVID-19); За 2020г она составила до 3003 чел. 


9. Открытие листов нетрудоспособности по телефону для людей старше 65+  и имеющие хронические заболевания. 


Фактическая нагрузка на врача отделения составляла в среднем до 50 вызовов в день (каждый из которых занимал не менее 40 минут, с учетом осмотра не только заболевшего пациента, но и людей проживающих с ним по одному адресу). Статистика работы показана в таблице 2. 

Более того была усилена работа по приему пациентов в амбулаторных условиях поликлинического отделения, созданы кабинеты дежурных врачей-терапевтов. Нагрузка за 2020г. на приеме составила 4211 чел. 
Таблица 2. Показатели обращений в отделение медицинской помощи на дому
	   Месяц
	Обращений всего
	Вызовы от населения
	Активы от 

СМП и АКТЦ
	 Выезды на очаг

	Январь 
	681
	681
	73
	-

	Февраль
	698
	698
	87
	-

	Март
	1310
	840
	293
	1  очаг

(90 чел)

	Апрель
	2727
	1015
	460
	7 очагов

(922 чел)

	Май
	2503
	1241
	487
	3 очага

(427 чел)

	Июнь
	1041
	715
	214
	-

	Июль
	1043
	805
	115
	-

	Август
	870
	618
	35
	-

	Сентябрь
	846
	            719
	30
	-

	Октябрь
	1537
	995
	117
	-

	Ноябрь
	2041
	1053
	365
	-

	Декабрь
	2307
	1042
	624
	-

	Всего:
	17604
	10422
	2900
	1439


Показатели обращений в хирургическое отделение:

	Название операций
	Число проведенных операций в амбулаторно-поликлиническом учреждении, всего

	
	За год, предшествующий отчетному
	За отчетный
период

	Всего операций (в том числе в/суставные инъекции)
	1451
	1177


При сравнительном анализе показателей операций в поликлиническом отделении отмечается снижение общего числа вмешательств в 2020г., по сравнению с 2019г., в связи с пандемией.
Оперативная деятельность за 2020 год

Плановые операции:


Удаление доброкачественных новообразований кожи и мягких тканей (А16.01.017) - 711 (2019г. – 595);


Иссечение крайней плоти при фимозе (А16.21.013) - 0 (2019г. – 1);


Минифлебэктомия (А16.12.011) - 1 (2019г. – 3);


Склеротерапия ретикулярных вен и варикозно расширенных вен (А16.12.011) - 96    (2019г. – 125);


Удаление инородного тела мягких тканей (А16.30.006) – 2 (2019г. – 3).

Неотложные манипуляции:

Оперативное лечение нагноительных заболеваний кисти (паронихии, панариции) (А16.01.002)- 15  (2019г – 12);

Вскрытие гнойно-воспалительных заболеваний кожи и подкожной клетчатки (А16.01.004) – 193 (2019г. – 175);

Оперативное лечение вросшего ногтя (А16.01.027)- 68 (2019г. – 41);

Санация лигатурных свищей — (А16.01.005) - 3 (2019г. – 1);

Некрэктомии (в т.ч. этапные)  (А16.01.003)- 12 (2019г. – 5);

Иссечение келлоидных рубцов (А16.01.023) – 2 (2019г. – 1);.

Удаление мазоли (А16.01.028) – 23 (2019г. – 33)

Внутрисуставные и околосуставные пункции и инъекции:

Всего в 2020г. 243 (2019г. – 489)
Диспансеризация хирургических больных:
За 2020г. всего составляла 202 пациента. Снято с наблюдения 22 пациента.
Проведение профилактических осмотров
В 2020г. план по проведению периодических осмотров, в сравнении с 2019г., уменьшился на 45,6%, по дополнительной диспансеризации на -92,6%, соответственно. План по периодическим осмотрам, в 2020г., был выполнен на 47,9% (2019г. – 99,9%), а план по дополнительной диспансеризации на 6,4 % (2019г. – 97,4%).
Таблица 3. Профилактические осмотры, проведены:
	Контингенты
	Подлежало осмотрам
	Осмотрено
	Подлежало осмотрам
	Осмотрено

	
	За год, предшествующий отчетному
	За год, предшествующий отчетному
	За отчетный период
	За отчетный период

	Контингенты населения, осмотренные в порядке периодических осмотров, - всего
	1451
	1450
	1380
	661

	Население, осмотренное в порядке проведения дополнительной диспансеризации работающих граждан
	10587
	10342
	11954
	767


Диспансерное наблюдение участников и инвалидов ВОВ
В 2020г., как и в 2019г., продолжена активная работа с участниками ВОВ, инвалидами ВОВ и войнами-интернационалистами. При этом, стоит отметить, что на конец отчетного, и, года предшествующему отчетному, все 100% данного контингента были осмотрены и получили всю необходимую помощь, с учетом их заболеваний и потребностей. За период  2020г., было снято с наблюдения 5 участников и инвалидов ВОВ.
Таблица 4.  Диспансерное наблюдение за инвалидами и участниками ВОВ
	
	Участники ВОВ, в том числе инвалиды ВОВ
	Воины-интернационалисты

	Наименование показателей
	За год, предшествующий отчетному
	За отчетный период
	За год, предшествующий отчетному
	За отчетный период

	Состоит под диспансерным наблюдением на конец отчетного года
	39
	34
	29
	27

	Снято с диспансерного наблюдения в течение отчетного года
	7
	5
	0
	2

	в том числе:
	
	
	
	

	выехало
	0
	0
	0
	2

	умерло
	7
	5
	0
	0

	Состоит по группам инвалидности:
	
	
	
	

	I
	3
	2
	2
	2

	II
	29
	26
	5
	5

	III
	7
	6
	1
	2

	Получили стационарное лечение
	0
	0
	4
	0

	Получили санаторно-курортное лечение
	0
	0
	3
	0


Данные установления группы инвалидности за 2020 год

По данным формы №30, на конец 2020 г. пациентов, имеющих группу инвалидности  составляет - 4618 человек.
В течение 2020 г. в поликлиническом отделении ГБУЗ «ГКБ им братьев Бахрушиных ДЗМ» всего зафиксировано 166 чел. с первично установленной группой инвалидности, что  на 96,8% меньше в сравнении с 2019г., а так же 297 чел., с установленной группой инвалидности, переосвидетельствованы. Данные изменения связаны с работой бюро МСЭ (Медико-Социальной Экспертизы), усилением к требованиям по установлению группы инвалидности и высокой эффективностью реабилитационных мероприятий, а так же в связи введением карантинных мероприятий по Указу Мэра Москвы № 12-УМ от 05.03.2020 г.
 Таблица 5.  Численность инвалидов, состоящих на учете
	Группа 
инвалидности
	Взрослые 18 лет и старше
	Инвалиды вследствие аварии на Чернобыльской АЭС

	I группа
	За год, 
предшествующий отчетному
	За отчетный период
	За год, 
предшествующий отчетному
	За отчетный период

	
	342
	41
	1
	1

	II группа
	3725
	58
	5
	5

	III группа
	1134
	67
	2
	2

	Всего:
	5201
	166
	8
	8


Показатели здоровья населения, проживающего в районе «Сокольники»

Анализируя показатели здоровья населения, проживающего в районе обслуживания поликлиники за отчетный период прослеживается процентное повышение четырех основных направлений в показателях заболеваемости, а именно: 

- Острые респираторные инфекции нижних дыхательных путей до 59,6%;


- Болезни щитовидной железы до 19,4%;

- Острый инфаркт миокарда до 120,0%;


- Злокачественные новообразования до 1,0%.

Вместе с тем за 2020г. произошло снижение показателей в других нозологиях, что на прямую связано с низким амбулаторным обращением к врачам в поликлиническое отделение, из-за введенных карантинных мероприятий в городе Москве, изоляции людей старше 65+,  и имеющих хронические заболевания. 

	№
	Наименование показателя
	2020 г.
	2019 г.
	Динамика изменений показателя (%)

	1
	Зарегистрировано заболеваний – всего
	66177
	71099
	-6,9%

	2.
	Инфекционные и паразитарные болезни
	385
	599
	-35,7%

	3.
	Новообразования- всего:
	5279
	5810
	-9,1%

	4.
	Злокачественные новообразования
	4363
	4319
	1,0%

	5.
	Болезни эндокринной системы, расстройства питания и нарушения обмена веществ – всего, из них:
	3921
	4658
	-15,8%

	6.
	Болезни щитовидной железы
	1986
	1664
	19,4%

	7.
	Сахарный диабет
	1636
	1724
	-5,1%

	8.
	Болезни нервной системы
	1970
	2400
	-17,9%

	9.
	Болезни системы кровообращения
	12319
	12876
	-4,3%

	10.
	Болезни характеризующиеся повышенным кровяным давлением
	4847
	5044
	-3,9%

	11.
	Ишемическая болезнь сердца
	2619
	2913
	-10,1%

	12.
	Острый инфаркт миокарда
	121
	55
	120,0%

	13.
	Цереброваскулярные болезни
	2736
	2848
	-3,9%

	14.
	Острые респираторные инфекции нижних дыхательных путей
	6224
	3899
	59,6%

	15.
	Болезни органов пищеварения
	3357
	4183
	-19,7%

	16.
	Болезни костно-мышечной системы и соединительной ткани
	6223
	6865
	-9,4%

	17. 
	Болезни мочеполовой системы
	3092
	3314
	-6,7%

	18.
	Болезни глаза и его придаточного аппарата
	4622
	6031
	-23,4%

	19.
	Травмы, отравления и некоторые другие последствия воздействия внешних причин
	11155
	12676
	-12,0%


Работа с обращениями граждан:
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В 2020 г. продолжена работа с обращениями граждан, при этом тенденция к росту числа входящих запросов и обращений сохраняется.

Причины обращений  граждан  (всего обращений - 262):
1. Качество оказанной  медицинской помощи (запись на  прием к врачу, длительные сроки ожидания обследования, направление  к другим специалистам, вызов врача на дом, оформление листка нетрудоспособности  за прошедшее время, соблюдение карантина, взятие мазков на ПЦР, своевременное посещение врача на дому и др.) – 207;

2. Лекарственное обеспечение - 14;
3. Нарушение медицинской этики  и деонтологии - 4;
4. Претензии к др. мед. организациям и учреждениям - 37.

Обоснованные претензии -15 , что составляет 5,7%  от общего числа обращений по поликлинике. 


Количество обращений граждан по поликлинике увеличилось по сравнению с 2019 годом с 191 до 262 в 2020 году, что связано с пандемией и большой нагрузкой на медицинский персонал отделения помощи на дому и  терапевтического отделения. Часть обращений - 37- претензии к другим медицинским организациям, а также с просьбами разблокировать социальные карты и др., не входящим в компетенцию медицинской организации. 
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Динамика результатов опросов удовлетворенности посещением

поликлиники

, 

тыс

.

За

2020 

год

Проведено приемов

149871

Отправлено анкет

пациентам
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Результат опроса пациентов в

2020 

году


Анализируя ежемесячные отчеты по результатам опроса граждан было отмечено снижение удовлетворенности качеством приема и оказания медицинской помощи населению, что   связано с низкой возможностью лабораторных исследований и инструментальной диагностики. 
Подготовка и повышение квалификации кадров
Таблица 6.  Штатное расписание

	Наименование должности
	Данные за год, 
предшествующий отчетному
	Отчетный 
период
	Изменение числа занятых должностей (%)

	
	Число штатных должностей в целом по учреждению
	Число занятых должностей в целом по учреждению
	Число должностей в целом по учреждению штатных
	Число должностей в целом по учреждению занятых
	

	Врачи
	75,25
	71
	89,25
	67
	-18,6%

	Средний медицинский персонал
	89
	88,65
	111
	78
	- 24,7%

	Всего должностей:
	164,25
	159,65
	200,25
	145
	21,92%


Имеют высшую квалификационную категорию: 3- врача; 4- средний медицинский персонал.

Кадровый состав ГБУЗ «ГКБ им братьев Бахрушиных ДЗМ» поликлинического отделения в 2019г.: За 2019г. было принято 4 врача-терапевта. Повышение квалификации прошли 10 специалистов.
Кадровый состав ГБУЗ «ГКБ им братьев Бахрушиных ДЗМ» поликлинического отделения в 2020г.: За 2020г. было принято 4 врача-терапевта. Повышение квалификации прошли 15 специалистов.

Врачи специалисты «ковидных» бригад проходили дистанционные обучения по диагностике и лечении заболевших новой коронавирусной инфекцией (2019-nCOV):

- «Диагностика, лечение, профилактика новой коронавирусной инфекции (COVID-19) в первичной медико-санитарной помощи на дому» - 10 человек (100%).

- «COVID-19: пневмонии и вирусные поражения легких (тактика врача стационара неинфекционного профиля)» - 10 человек (100%).

- «Организация медицинской помощи при новой коронавирусной инфекции, тестирование 10 человек (100%). 

Развитие информационных сервисов и материально- технической базы

ГБУЗ «ГКБ им братьев Бахрушиных ДЗМ» поликлиническое отделение работает в Единой медицинской информационной автоматизированной системе (ЕМИАС) г. Москвы, что позволяет обеспечить пациентам запись на приём к врачу  и диагностические исследования в электронном виде через:
- портал ЕМИАС (http//emias.mos.ru); портал Мэра и Правительства Москвы (http//emias.mos.ru)

- портал Госуслуги Москвы;

- приложение ЕМИАС (iOS, Android и Windows Phone);

- Городскую службу записи на прием к врачам.


В 2020г. проводился проект по оцифровке медицинской документации. Создана электронная карта пациента, альтернатива существующего бумажного носителя, где можно получить информацию о своём здоровье, диагностике, лечении в поликлиниках и другие данные.

С 12.05.2020г в поликлиническом отделении внедрен сервис «Электронный листок нетрудоспособности». При помощи данного сервиса осуществляется выдача листка нетрудоспособности в ЕМИАС в электронном виде.

Результаты пациента отображаются в электронной медицинской карте с помощью работы Единого лабораторного сервиса КДЛ.ЕМИАС.


В ЕМИАС имеется электронный регистр льготных категорий граждан, благодаря чему выписка рецептов лекарственного обеспечения визуализируется в электронной форме.

Одним из ключевых мероприятий стало оснащение врачей-терапевтов планшетами. Благодаря этому врачи оперативно взаимодействуют с пациентами и могут открывать электронные больничные листы на дому.
Выводы:

1. По сравнению с 2019г. количество посещений ГБУЗ «ГКБ им братьев Бахрушиных ДЗМ» поликлинического отделения по заболеванию уменьшилось на 33,17%.                    Посещение врачами на дому взрослого населения по заболеванию увеличилось на 57,5%.

2. Для реализации программы Государственных гарантий, помимо основных сотрудников поликлинического отделения, прием пациентов в 2020 г. осуществлялся путем перенаправления обратившихся пациентов в сторонние организации (открыты маршруты в ГБУЗ «ГКБ им. Ф.И. Иноземцева ДЗМ» и ГБУЗ «ГП №5 ДЗМ» филиал №3                   (ГП №15), ГБУЗ «КДЦ №2 ДЗМ» и иные МО). 


3. С 27.04.2020г. стационар ГБУЗ «ГКБ им братьев Бахрушиных ДЗМ» был задействован в оказании медицинской помощи людям, заболевшим новой коронавирусной инфекцией (2019-nCOV), в связи с чем депутатами Совета депутатов муниципального округа Сокольники, в указанный период, была оказана следующая помощь: 


- Врачи и пациентам стационара дважды (2) обеспечивались питьевой водой в количестве 1200 штук (для кулеров и индивидуального использования).

- Организован дополнительный пропускной пункт при въезде на территорию больницы;


- Для медицинских сотрудников стационара и поликлинического отделения ГБУЗ «ГКБ им братьев Бахрушиных ДЗМ» организовывалась гуманитарная помощь;


- На территории больницы и поликлинического отделения в новогодние праздники были установлены дополнительные праздничные инсталляции, для подъема морального духа  врачей специалистов, среднего медицинского персонала, и пациентов находящихся в условиях стационара.


4. Успешно решён вопрос обеспечения отдельных категорий граждан льготными лекарственными препаратами, с доставкой их на дом, с помощью специалистов защиты населения района, на 6 месяцев единовременно.
Задачи:
1. Продолжить работу по взаимодействию с вышестоящими ведомствами, с целью реализации проекта по расширению поликлинического отделения, с учетом дефицита площади;

2. Усилить работу по подбору кадрового состава, с учетом их дальнейшего обучения;
3. Решить вопрос открытия дополнительных кабинетов ЭКГ, забора крови из вены и УЗ-диагностики, а также расширить перечень услуг.
4. Усилить работу с пациентами, в рамках реализации проектов: «Патронаж маломобильных пациентов на дому» и «Пациенты старших возрастных групп с множественными хроническими заболеваниями».
5. Усилить работу по проведению осмотров и увеличению плана по дополнительной диспансеризации взрослого населения.
6. Усилить работу с коллективом ПО, направленную на повышение уровня оказываемой медицинской помощи населению.

В заключении хотелось бы выразить огромную благодарность Совету депутатов муниципального округа Сокольники за совместную работу, оказание своевременной и необходимой помощи, поддержку и участие в решении возникающих проблем.                               Надеемся на дальнейшее взаимодействие и взаимопонимание.

БЛАГОДАРЮ ЗА ВНИМАНИЕ.
СПАСИБО!

Работа с обращениями граждан
2019г. Всего: 191 (обоснованных  61 (31,3%)
2020г. Всего 262 ( обоснованных 15 ( 5,7%)











2019	Качество, оказанной медицинской помощи	Лекарственное обеспечение	Нарушение медицинской этики и деонтологии	Претензии к другим медицинским организация\	Иные вопросы	155	24	11	1	0	2020	Качество, оказанной медицинской помощи	Лекарственное обеспечение	Нарушение медицинской этики и деонтологии	Претензии к другим медицинским организация\	Иные вопросы	207	14	4	37	0	
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			 			2019			2020


			Качество, оказанной медицинской помощи			155			207


			Лекарственное обеспечение			24			14


			Нарушение медицинской этики и деонтологии			11			4


			Претензии к другим медицинским организация\			1			37


			Иные вопросы			0			0


						Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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Получено анкет 
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2020	Январь	Февраль	Март	Апрель	Май	Июнь	Июль	Август	Сентябрь	Октябрь	Ноябрь	Декабрь	27	52	34	51	37	47	13	14	10	0	0	0	2019	Январь	Февраль	Март	Апрель	Май	Июнь	Июль	Август	Сентябрь	Октябрь	Ноябрь	Декабрь	33	76	43	74	47	57	47	53	9	0	0	0	









_____Microsoft_Office_Excel1.xlsx

Лист1


			 			2020			2019


			Январь			27			33


			Февраль			52			76


			Март			34			43


			Апрель			51			74


			Май			37			47


			Июнь			47			57


			Июль			13			47


			Август			14			53


			Сентябрь			10			9


			Октябрь			0			0


			Ноябрь			0			0


			Декабрь			0			0
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			 			Отзывы


			Удовлетворены			79.7


			Скорее не удовлетворены			6.1


			Удовлетворены			1.7


			Затрудняются			12.5
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