Итоги работы телефонной «горячей линии» «Здравоохранение» за 2011 год
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В целях повышения эффективности работы по защите прав граждан на получение качественной медицинской помощи министерством здравоохранения Калужской области с 1 февраля 2010 года реализуется проект «Телефон горячей линии «Здравоохранение» по вопросам доступности и качества медицинской помощи.

Работа телефонной линии осуществляется круглосуточно, по единому номеру 8-800-700-30-03, бесплатно для жителей области. 
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ОБЩИЕ СВЕДЕНИЯ
За 2011 год работы на телефонную линию поступило 6994 звонка (В это число входят звонки, при которых звонившие положили трубку, не дождавшись ответа). Пик обращений пришелся на январь (678 звонков), а наименьшее количество - на разгар дачного сезона – июнь (505 звонка).
Общая поквартальная структура обращений граждан 2011 года работы составила:
1 квартал (январь, февраль, март ) –1962

2 квартал (апрель, май, июнь) – 1577
3 квартал (июль, август, сентябрь) – 2118
4 квартал (октябрь, ноябрь, декабрь) – 1764.
В основном звонки имеют характер – претензии/жалобы или звонят для получения информации. 

В течение 2011 года на телефон «Горячей линии» поступали не только вопросы и жалобы, но и звонки с благодарностью медицинским работникам и лечебно-профилактическим учреждениям области, за грамотное лечение и душевное отношение к пациентам, специалистам министерства здравоохранения КО за помощь в решении возникших ситуаций.

МЕДИЦИНСКАЯ ПОМОЩЬ
Основная доля обращений граждан связана с необходимостью получения консультаций или разъяснений по вопросам организации и оказания медицинской помощи, а также получения направлений на консультацию и лечение в иных организациях здравоохранения (в т.ч. по квотам для оказания высокотехнологичных видов помощи). Всего звонков - 1127 звонков (16,9% от общего количества звонков). В 2010 году таких звонков было 1239 (16,2%).
Практически сохранилась та же доля звонков на тему медицинской помощи, что и в 2010 году, что говорит о важности и социальной значимости темы и возможности получения населением оперативной помощи.
ЛЕКАРСТВЕННОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ
По теме лекарственного обеспечения на линию обратилось 372 человек. (5,57%). В 2010 году таких звонков было 708 (9,3%).

Снижение доли звонков на тему лекарственного обеспечения говорит об улучшении ситуации, связанной с наличием в аптеках лекарственных средств по льготным рецептам.
ЛЕЧЕБНО-ПРОФИЛАКТИЧЕСКИЕ УЧРЕЖДЕНИЯ
Об организации работы лечебно-профилактических учреждений (в т.ч. организации приема узкими специалистами) поступило 766 звонков (11,5%). В 2010 году таких звонков было 654 (8,54%). 

В данном случае наблюдается тенденция к увеличению количества звонков на тему организации работы лечебно-профилактических учреждений по сравнению с предыдущим годом.
ЖАЛОБА/ПРЕТЕНЗИЯ

Среди всех обращений граждан по телефону «горячей линии» зарегистрировано 599 жалобы (9,0%). В 2010 году таких звонков было 592 жалобы (7,73%). 

Наибольшее количество жалоб и претензий касалось вопросов организации работы лечебно-профилактических учреждений, качества медицинской помощи, этики и деонтологии.

Всем обратившемся оказана практическая помощь и содействие в решении вопросов, даются необходимые разъяснения. По фактам серьезных нарушений медицинских норм проводится комиссионный разбор случаев, и принимаются соответствующие решения.
ИНВАЛИДНОСТЬ
О порядке освидетельствования на инвалидность позвонило 215 человек (3,2%).
Наблюдается тенденция уменьшения вопросов на тему инвалидности, с 559 вопросов (4,69%) в 2010 году.
МЕДИЦИНСКИЙ ПОЛИС
На тему медицинского страхования и получения бесплатной медицинской помощи в рамках ПГГ (программы государственных гарантий) поступило 318 звонков (4,8%), против 346 в прошлом 2010 году. 
Тенденция уменьшения количества звонков на эту тему говорит об улучшении информированности населения по данной теме. 
ЛЬГОТЫ И ЛЬГОТНОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ

Общее количество звонков на данную тему – 98 звонков (1,5%), против 108 звонков (1,41%) в 2010 году. 
СООТНОШЕНИЕ 1 И 2 УРОВНЯ ОБРАБОТКИ ЗВОНКОВ
Принцип работы телефонной линии: звонок поступает оператору 1-го уровня, который является представителем телефонной компании. Если оператор 1-го уровня не может ответить на поставленный вопрос звонок переводится оператору 2-го уровня, в качестве которых выступают сотрудники министерства здравоохранения области и управления здравоохранения г.Калуги, подведомственных учреждений, Фонда обязательного медицинского страхования и Бюро медико-социальной экспертизы. Если оператор 2-го уровня в данный момент не доступен, оператор 1-го уровня составляет форму, которая направляется для ответа на 2 уровень и в течение 3-5 дней позвонивший получает ответ. 

Операторами 1-го уровня было обработано 61,1% звонков (против 75,9 процента звонков в 2010 году). В 14,1% случаев (против 24,1 % случаев в 2010 году) потребовался перевод на операторов 2-го уровня. В 2011 году был высокий уровень проблем со связью – 24,8% от числа звонков. Что, по-видимому, связано с тем, что в отчётном году было значительно больше звонков из области.
ТЕРРИТОРИАЛЬНОЕ СООТНОШЕНИЕ
В 2011 году ситуация с активностью поступления звонков поменялась. Более активными пользователя телефоном горячей линии оказались жители области - 3914 звонков (66,5%), жители областного центра воспользовались горячей линией – 1968 раз (33,5%). 
УРОВЕНЬ ОБСЛУЖИВАНИЯ

Средний уровень обслуживания в 2011 году составил – 95,7%. Доля не отвеченных звонков по разным причинам составила 4,3%
Оперативный сбор актуальной информации об удовлетворенности граждан медицинским обслуживанием предоставляет возможность органам управления здравоохранением Калужской области планировать организационные мероприятия, направленные на быстрое устранение и предупреждение несоблюдения медицинских норм и причин неэффективного использования ресурсов здравоохранения и медицинского страхования.
Составила:
Гусева И.А. 

Тел. 555-150
