Министерство здравоохранения Чеченской Республики
Итоги работы

телефонной «горячей линии» «Здравоохранение»

за (октябрь, ноябрь) 2018 года
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В целях повышения эффективности работы по защите прав граждан на получение качественной и доступной медицинской помощи Министерством здравоохранения Чеченской Республики (далее - Минздрав ЧР) в соответствии с приказом Минздрава ЧР от 03.10.2018 №233 «Об обеспечении работы «горячей линии»».

Ответственность за организацию и обеспечение работы проекта «горячая линия» несет отдел ведомственного контроля качества медицинской деятельности и внедрения стандартов Минздрава ЧР.

Работа «горячей линия» осуществляется круглосуточно, по единому номеру +7 (963) 597-62-48, бесплатно для жителей республики.  С октября текущего года перешла на штатный круглосуточный режим работы. 
Основными функциями являются:

- прием и рассмотрение обращение граждан;

- оказание справочно-консультативной помощи;

- принятие мер по фактам неудовлетворенности доступностью и качеством медицинской помощи в организациях здравоохранения, решения проблем обратившихся граждан;
- извещение обратившихся граждан о результатах рассмотрения их обращений и. т. д.

ОБЩИЕ СВЕДЕНИЯ

Всего за октябрь-ноябрь 2018 года на телефонную линию поступило - 359 звонков. 

Общее количество отвеченных/зафиксированных звонков: -  359 звонков.

Динамика обращений на: октябрь (168), ноябрь (191).
ТЕМЫ ЗВОНКОВ

Тематика звонков разнообразна. За октябрь-ноябрь 2018 года на телефон «Горячей линии» поступали звонки по следующей тематике (см таб.1, таб.2). 

Таблица №1
	Темы звонков за октябрь 2018 г.
	Кол-во
	%

	Оказание медицинской помощи
	24
	14.2

	Кадровое обеспечение
	1
	0,6

	Претензия / жалоба
	21
	12,5

	Инвалидность
	4
	2,4

	Лекарственное обеспечение
	2
	1,2

	Льготы и льготное обеспечение
	-
	-

	Другое (отсутствие связи с МО, ошибочный вызов)
	116
	69


Таблица №2
	Темы звонков за ноябрь 2018 г.
	Кол-во
	%

	Оказание медицинской помощи
	17
	8.9

	Кадровое обеспечение
	-
	-

	Оказание медицинской помощи
	7
	3,6

	Претензия / жалоба
	24
	12.5

	Инвалидность
	2
	1

	Лекарственное обеспечение
	1
	0,5

	Льготы и льготное обеспечение
	-
	-

	Другое (отсутствие связи с МО, ошибочный вызов)
	144
	75


Доля звонков на тему: - другое 72.4% (отсутствие связи с МО, ошибочный вызов, просьба в помощи в соединении с руководителем МО занимает первое место в общем количестве звонков. Это говорит о недоступности контактных номеров и не налаженной работы «горячей линии» в медицинских организациях, что является вопросом важности и социальной значимости темы и необходимости получения населением оперативной помощи.
ОКАЗАНИЕ МЕДИЦИНСКОЙ ПОМОЩИ
Всего звонков на тему оказания медицинской помощи - 41 (11.4% от общего количества звонков).
Наибольшее количество вопросов об оказании медицинской помощи касалось:

- об отказе в осмотре, консультации, госпитализации и. т. д. 

ЛЕКАРСТВЕННОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ

По теме лекарственного обеспечения на линию обратилось 3 человека (0,8% от общего количества звонков). 
ОТЛАЖЕННОСТЬ  РАБОТЫ  МЕДИЦИНСКИХ  ОРГАНИЗАЦИЙ

Об организации работы медицинских организаций (в том числе организации приема узкими специалистами) поступили 0 звонков (0% от общего количества звонков). 

ПРЕТЕНЗИЯ / ЖАЛОБА

За октябрь-ноябрь 2018 года среди всех обращений граждан по телефону «горячей линии» зарегистрировано 45 жалоба (12.5% от общего количества звонков). 

Наибольшее количество жалоб и претензий касалось вопросов оказания бесплатной медицинской помощи, а именно:
- диагностического медицинского обследования (МРТ, КТ);

- сдачи лабораторных анализов.
Всем обратившимся оказана практическая помощь и содействие в решении поднятых вопросов, а также даны необходимые разъяснения. По фактам серьезных нарушений медицинских норм проводится комиссионный разбор случаев, и принимаются соответствующие решения.

ИНВАЛИДНОСТЬ

По вопросу порядка освидетельствования на инвалидность позвонило 6 человек (1,7% от общего количества звонков). 

МЕДИЦИНСКИЙ ПОЛИС

На тему медицинского страхования и получения бесплатной медицинской помощи в рамках программы государственных гарантий поступило 0 звонков, что составило 0% от общего количества звонков.

КАДРОВОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ

Общее количество звонков на данную тему – 1 звонок (0,3% от общего количества звонков).
ЛЬГОТЫ И ЛЬГОТНОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ

Общее количество звонков на данную тему – 0 звонков (0% от общего количества звонков). 

ДЕТСКОЕ ПИТАНИЕ
За октябрь-ноябрь 2018 года всего на тему детского питания поступило 0 звонков (0,%).

ДРУГОЕ

Общее количество звонков на данную тему – 307 звонков (85,5% от общего количества звонков).
ТЕРРИТОРИАЛЬНОЕ СООТНОШЕНИЕ

Оперативный сбор актуальной информации об удовлетворенности граждан медицинским обслуживанием предоставляет возможность органам управления здравоохранением Чеченской Республики планировать организационные мероприятия, направленные на быстрое устранение и предупреждение несоблюдения медицинских норм и причин неэффективного использования ресурсов здравоохранения и медицинского страхования.
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