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Итоги работы 
телефонной «горячей линии» «Здравоохранение» 
за 2018 год

[image: image1.png]BecnnatHas HH(OPMaLMOHHARA KPYrnoCcyTouHas
“ropsivas nuHuA" “3apaBooxpaHeHue”

ten. 8 800-700-30-03

Kanyxckas o6nacTb (p P





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
Всего за 2018 год на телефонную линию поступило – 8989 звонков. (В 2017 году было 10 817 звонков). 
Пик обращений пришелся на следующие месяцы: январь (983), май (966), а наименьшее количество звонков было в декабре (475 звонков).
Общая поквартальная структура обращений граждан за 2018 год представлена ниже:
1 квартал (январь, февраль, март) – 2644 звонков.

2 квартал (апрель, май, июнь) – 2510 звонков. 
3 квартал (июль, август, сентябрь) – 2184 звонка.
4 квартал (октябрь, ноябрь, декабрь) – 1651 звонков.

ТЕМЫ ЗВОНКОВ
Тематика звонков разнообразна. За истекший 2018 год на телефон «Горячей линии» поступали звонки по следующей тематике. 

ОТЛАЖЕННОСТЬ РАБОТЫ МЕДИЦИНСКИХ ОРГАНИЗАЦИЙ И
ОКАЗАНИЕ МЕДИЦИНСКОЙ ПОМОЩИ
Основная доля обращений граждан связана с необходимостью получения консультаций или разъяснений по вопросам организации работы в лечебных учреждениях и оказания медицинской помощи, а также получения направлений на консультацию и лечение в иных организациях здравоохранения (в том числе по квотам для оказания высокотехнологичных видов помощи). 

В 2018 году всего звонков на тему медицинской помощи и организационной работы поступило 3830 звонков (40,1% от общего количества звонков). (Против 28,7% в 2017 году).
Доля звонков на тему медицинской помощи занимает первое место в общем количестве звонков. Это говорит о важности и социальной значимости темы и необходимости получения населением оперативной помощи.

ЛЕКАРСТВЕННОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ
По теме лекарственного обеспечения в 2018 году на «Горячую линию» обратилось 1580 человек (16,5% от общего количества звонков) (Против 12,9% в 2017 году). 

По сравнению с прошлым 2017 годом доля звонков на тему лекарственного обеспечения увеличилась, что говорит о некотором ухудшении ситуации, связанной с наличием в аптеках лекарственных средств по льготным рецептам. Особенно много звонков на эту тему было выявлено в мае 2018 года (35,1% от общего количества звонков).
КАДРОВОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ
На тему кадрового обеспечения за 2018 год поступил 31 звонок (0,3% от общего количества звонков). (Против 51 звонка в 2017 году). Значимость таких звонков связана с неполной укомплектованностью областных государственных учреждений здравоохранения кадрами среднего медицинского персонала и врачебными кадрами.
ПРЕТЕНЗИЯ / ЖАЛОБА

За 2018 год среди всех обращений граждан по телефону «горячей линии» отмечено 2005 жалоб (21,0% от общего количества звонков). (Против 27,1% в 2017 году). 

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

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.

КОНСУЛЬТАЦИИ
Для позвонивших граждан в 2018 году проведено 1322 консультации по различным вопросам (13,8% от общего количества звонков). (Против 19,9% в 2017 году). Им была предоставлена запрашиваемая информация и необходимые разъяснения. 

ИНВАЛИДНОСТЬ

В 2018 году по вопросу разъяснения порядка освидетельствования на инвалидность позвонило 199 человек (2,1% от общего количества звонков). Против 232 человека  или 2,3% в 2017 году.
МЕДИЦИНСКИЙ ПОЛИС
На тему медицинского страхования и получения бесплатной медицинской помощи в рамках ПГГ (программы государственных гарантий) за 2018 год поступило 274 звонков, что составило 2,9% от общего количества звонков. (Против 3,2% в 2017 году).
ДЕТСКОЕ ПИТАНИЕ
На тему детского питания за 2018 год поступило всего 15 звонков (0,2% от общего количества звонков). Выявлено снижение количества звонков на эту тему. (Против 32 звонков или 0,3% в 2017 году).
САНАТОРНОЕ ЛЕЧЕНИЕ 

По вопросам санаторного лечения, медицинского отбора и направления больных, нуждающихся в санаторно-курортном лечении, за период 2018 года поступило 29 звонков (0,3% от общего количества звонков). (Против 42 звонков или 0,4% в 2017 году).
ТЕРРИТОРИАЛЬНОЕ СООТНОШЕНИЕ

В 2018 году пользовались телефоном «горячей линии «Здравоохранение» в равной степени активности и жители областного центра, и жители области. Жители Калужской области – 50,02%. Доля звонков из Калуги составила 49,98%.

РАСПРЕДЕЛЕНИЕ ЗВОНКОВ НА ГОРЯЧУЮ ЛИНИЮ ПО СРОЧНОСТИ
По признаку срочности на «Горячую линию» в 2018 году было получено 3845 звонков или 42,8% от их общего количества.
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.
Исп.:

Гусева И.А. 

Тел. 555-150                         29.12.2018 года.
PAGE  
3

