Информирование, защита прав и законных интересов граждан в системе ОМС (2010 год)
Работа с обращениями граждан в 2010 году проводилась на основании приказа ФФОМС от 14 августа 2008 года № 175 «Об утверждении формы ведомственного статистического наблюдения N ПГ и инструкции по ее заполнению», в соответствии с приказом ЧОФОМС от 22 октября 2008 года № 757 «О введении формы ведомственного статистического наблюдения № ПГ», которым утверждено Положение о порядке рассмотрения обращений граждан в Челябинском областном фонде обязательного медицинского страхования, а также приказами ЧОФОМС от 22 июня 2009 года № 356 «Об утверждении Положения о порядке рассмотрения обращений граждан в страховых медицинских организациях в системе обязательного медицинского страхования на территории Челябинской области», от 10 декабря 2009 года № 716 «О соблюдении конфиденциальности сведений, составляющих врачебную тайну», от 8 февраля 2010 года № 70 «О работе по рассмотрению обращений граждан, поступивших по «горячей телефонной линии» ЧОФОМС».

 Общее количество обращений граждан в 2010 году составило 16 934, из них жалоб 817, что составило 4,8 % от общего количества обращений.

В динамике с 2008 по 2010 год в структуре обращений, поcтупивших в ЧОФОМС и СМО в течение трех лет, преобладают консультации: 75,7 % – в 2008 году, 91,4 % – в 2010 году, при этом отмечается уменьшение удельного веса жалоб с 16,2 % в 2008 году до 4,8 % в 2010 году.

Структура  обращений граждан в ЧОФОМС, СМО за 2008 -2010 гг.

	Виды

обращений
	2008 г.
	2009 г.
	2010 г.


	
	Кол-во
	Доля в %
	РФ

в %
	Кол-во
	Доля в %
	РФ,

в %
	Кол-во
	Доля, в %
	РФ*, в %

	Обращений
	7105
	
	
	12769
	
	
	16934
	
	

	Жалобы
	1150
	16,2
	0,7
	871
	6,8
	0,5
	818
	4,8
	-

	Заявления
	542
	7,6
	86,1
	474
	3,7
	87,5
	633
	3,8
	-

	Консультации
	5380
	75,7
	13,2
	11411
	89,4
	12
	15481
	91,4
	-


	Предложения
	33
	0,5
	0,02
	13
	0,1
	0,01
	2
	-
	-


Примечание: * – официальные отчетные данные по РФ на февраль 2011 года отсутствуют.

Обращения граждан в ЧОФОМС и СМО принимались в письменной форме (письмо, телеграмма, интернет) и устной (телефон, личный прием) в виде заявлений, предложений и жалоб. Обращения были индивидуальные и коллективные.

Всего от застрахованных в 2010 году поступило 817 жалоб, при этом обоснованных было 384, что составило 47 % от общего количества жалоб (табл. 18).

В структуре причин обоснованных жалоб было:

- взимание денежных средств за медицинскую помощь по программе ОМС – 36,2 %;

- ненадлежащее качество медицинской помощи – 22,4 %;

- организация работы медицинского учреждения – 13,9 %.

Причины  обоснованных жалоб граждан в   2008 - 2010 г.

	Причина
	2008 г.
	2009  г. 
	2010 г. 

	
	Челябинская область (%)
	РФ(%)
	Челябинская область (%)
	РФ

(%)
	Челябинская область(%)
	РФ*

(%)

	Взимание денежных средств за медицинскую помощь

по программе ОМС
	11,2
	29,8
	26,5
	32,0
	36,1
	-

	Организация работы медицинских учреждений
	18,2
	14,7
	18,1
	20
	13,9
	-

	Лекарственное

обеспечение
	34,5
	14,3
	11,8
	13,5
	9,8
	-

	Отказ в медицинской помощи, предусмотренной 

программой ОМС
	13,9
	9,8
	13,8
	10,3
	9,4
	-

	Качество медицинской помощи
	11,2
	6,2
	18,4
	7,4
	22,4
	-

	Этика и деонтология медицинских

работников
	5,3
	2,4
	7,8
	2,8
	4,4
	-

	Обеспечение полисами ОМС
	2,6
	7,2
	1,6
	4
	1,4
	-

	Выбор ЛПУ в системе ОМС
	1,1
	10,2
	0,7
	5,7
	0,7
	-

	Выбор врача
	0,5
	1,9
	0,2
	1,8
	
	-


Примечание: * – официальные отчетные данные по РФ на февраль 2011 года отсутствуют.
Рейтинг (по возрастанию) муниципальных образований  Челябинской области по количеству обоснованных жалоб в 2010 г.

	Место
	Территория
	Количество обоснованных жалоб на 100000 населения в 2010 г.
	В динамике

	
	
	
	2009 г.
	2008 г.

	1
	Увельский район
	0
	0
	0

	2
	Катав-Ивановский 

район
	0
	5,7
	5,6

	3
	г. Верхний Уфалей
	0
	13,1
	5,2

	4
	Чесменский район
	0
	14,9
	5

	5
	Кизильский район
	0
	-
	97,3

	6
	Красноармейский район
	2,3
	4,5
	0

	7
	Областные МО
	2,8
	4
	2,4

	8
	г. Коркино
	3,1
	9,2
	16,8

	9
	Кусинский район
	3,3
	9,9
	3,3

	10
	Сосновский район
	3,3
	0
	6,8

	11
	Чебаркульский район
	3,3
	3,4
	7,1

	12
	Кунашакский район
	3,4
	3,4
	36,9

	13
	Варненский район
	3,5
	-
	6,7

	14
	Октябрьский район
	3,7
	-
	3,7

	15
	Уйский район
	3,8
	3,8
	3,7

	16
	Карталинский район
	4
	2
	2

	17
	г. Копейск
	4,3
	6,5
	9,3

	18
	Верхнеуральский район
	4,8
	14,2
	113,4

	19
	г. Озерск
	5,1
	13,1
	31,2

	20
	Троицкий район
	6,1
	4,9
	1,2

	21
	г. Трехгорный
	8,7
	2,9
	-

	22
	г. Челябинск
	9,4
	18
	16,1

	23
	г. Кыштым
	9,4
	7
	11,6

	24
	Брединский район
	9,7
	0
	3,2

	25
	Нязепетровский район
	9,9
	4,9
	24,4

	26
	Еткульский район
	9,9
	3,3
	33,3

	27
	Саткинский район
	10,4
	1,2
	2,3

	28
	г. Златоуст
	10,5
	15,2
	9,9

	29
	г. Миасс
	11,4
	11,4
	6,6

	30
	Каслинский район
	13,1
	5,2
	5,1

	31
	Агаповский район
	14,2
	-
	-

	32
	г. Пласт
	15,2
	22,9
	26,6

	33
	г. Магнитогорск
	16,6
	21,5
	16,6

	34
	г. Усть-Катав
	17,9
	10,6
	-

	35
	г. Южноуральск
	18,1
	7,8
	10,3

	36
	Нагайбакский район
	18,2
	22,5
	31,1

	37
	г. Еманжелинск
	22,4
	15
	1,9

	38
	Аргаяшский район
	23,6
	7,1
	21,5

	39
	г. Карабаш
	25,8
	0
	0

	40
	Ашинский  район
	29,1
	21,3
	13,6

	41
	г. Снежинск
	29,7
	13,9
	43,4


В досудебном порядке удовлетворено 335 жалоб, из них с материальным возмещением 98, сумма возмещения составила 442 938 рублей.

В 2010 году Челябинским областным фондом ОМС проводился социологический опрос об удовлетворенности населения качеством оказания медицинской помощи. Показатель удовлетворенности застрахованных по ОМС граждан составил 63,8 %.

Совместная деятельность ЧОФОМС и СМО по вопросам защиты прав застрахованных проводится по нескольким направлениям. Это улучшение организации деятельности страховых представителей в медицинских организациях, внедрение Партнерского проекта «Телефонная линия по вопросам доступности и качества медицинской помощи» с участием ЧОФОМС, СМО, Министерства здравоохранения Челябинской области, Управления здравоохранением администрации г. Челябинска и муниципальных образований.

С каждым годом растет количество информационно-разъяснительных материалов, распространяемых от имени ЧОФОМС, совершенствуется подготовка и распространение буклетов, листовок, памяток с полезной для населения информацией (табл. 20–21). Большинство этих материалов посвящено теме защиты прав застрахованных граждан.

Информирование граждан в системе ОМС в 2008 году
	
	Индивидуальное информирование
(памятки, брошюры, плакаты, листовки)
	Публичное информирование
(материалы в СМИ, выступления в коллективах)

	ЧОФОМС
	40 тыс. экз.
	1076

	СМО
	86 тыс. экз.
	1715

	ИТОГО
	126 тыс. экз.
	2791


Информирование граждан в системе ОМС в 2009 году

	
	Индивидуальное информирование
(памятки, брошюры, плакаты, листовки)
	Публичное информирование
(материалы в СМИ, выступления в коллективах)

	ЧОФОМС
	230 тыс. экз.
	1 759 

	СМО
	54 тыс. экз.
	4036

	ИТОГО
	284 тыс. экз.
	5795


Информирование граждан в системе ОМС в 2010 году

	30
	Индивидуальное информирование
(памятки, брошюры, плакаты, листовки)
	Публичное информирование
(материалы в СМИ, выступления в коллективах)

	ЧОФОМС
	41 тыс. экз.
	1 904 

	СМО
	66 тыс. экз.
	3 153

	ИТОГО
	107 тыс. экз.
	5057


