Аналітична довідка

про стан організації роботи зі зверненнями громадян

в Департаменті охорони здоров’я  за  І квартал 2016 року та вжиті заходи, спрямовані на забезпечення гарантування реалізації конституційного права громадян на звернення 
Основним критерієм, яким керується Департамент охорони здоров’я (далі – Департамент) у роботі із зверненнями громадян є кваліфікований, своєчасний та об’єктивний розгляд звернень громадян. Відповідно до Конституції України, Закону України „Про звернення громадян”, Указу Президента України від 07.02.2008 № 109 „Про першочергові заходи щодо забезпечення реалізації та гарантування конституційного права на звернення до органів державної влади та органів місцевого самоврядування” та інших нормативних документів, керівництвом Департаменту вживаються заходи щодо ґрунтовного та всебічного розгляду питань, які порушуються громадянами, усунення причин, що породжують звернення громадян, своєчасного інформування за наслідками їх розгляду.
Питання роботи зі зверненнями громадян знаходиться на постійному контролі у керівництва Департамента охорони здоров’я та підпорядкованих лікувальних закладах м. Києва.
За період з 01.01.16 по 31.03.16 відділом документального та організаційного забезпечення Департамента охорони здоров’я зареєстровано 1385 звернень громадян, з них:

· колективних –47,

· повторних – 20,

Результати розгляду :

· задоволено – 14,

· роз’яснено –876,

· інше –233,

· не підійшов термін виконання (на розгляді) – 262
У порівнянні з аналогічним періодом 2015 року загальна кількість звернень громадян до Департаменту охорони здоров’я збільшилась на 306 звернень.

Найбільш актуальними питаннями, що порушували громадяни у зверненнях залишаються: 

	
	2015

І квартал
	2016

І квартал



	охорона здоров’я

	866
	918

	праця і заробітня плата
	84
	72



	комунальне господарство
	51
	59

	житлова політика
	21
	24


Директором (в.о. директора)   Департаменту охорони здоров’я  взято під особистий контроль розгляд звернень і забезпечено першочерговий прийом з особистих питань жінок, яким присвоєно почесне звання України “Мати-героїня”, та інвалідів Великої Вітчизняної війни. За І квартал 2016 року до Департаменту надійшло 3 звернення від інвалідів Великої Вітчизняної війни, 1звернення від жінки, якій присвоєне почесне звання України «Мати-героїня».
Відповідно до затвердженого графіку директором (в.о. директора) Департаменту проводяться особисті, виїзні прийоми громадян.                                                                                                   За 1 квартал 2016 рік прийнято 23 громадянина.  

У Департаменті відпрацьована дієва система контролю за своєчасним і якісним розглядом звернень громадян. Інформацію про стан виконавської дисципліни розглядається на апаратних нарадах у Директора департаменту. Щочетверга працівниками відділу документального та організаційного забезпечення Департаменту готуються письмові нагадування виконавцям щодо наближення строків виконання доручень керівництва.
В Управлінні з організації медичної допомоги Департаменту (далі Управління) систематично проводиться аналіз та узагальнення звернень громадян для з’ясування причин, що їх породжують, а також моніторинг найбільш гострих, значущих проблем, які потребують негайного вирішення.
За 1-й квартал 2016 року до Управління надійшло 1231 звернень громадян, в тому числі, з КМДА – 604; з МОЗ – 302. Окремо зареєстровано 519 звернень з Call-центру.

Зокрема, питання роботи із зверненнями громадян заслуховується на апаратних нарадах апарату управління Департаменту.
Найбільш актуальними питаннями, що громадяни порушують у зверненнях залишаються:

	Питання


	2016
	2015

	Щодо оплати медичної допомоги
	436
	394

	Про забезпечення ліками та виробами медичного призначення
	697
	542

	Про грубе, формальне ставлення до хворих
	364
	213

	Про надання медичної допомоги на пільгових умовах
	471
	325


В Управлінні постійно аналізується проблематика звернень, що дозволяє виявляти найбільш актуальні питання, які потребують уваги як керівництва Управління, Департаменту, так і адміністрації міста; а також фахових роз'яснень від головних позаштатних спеціалістів Департаменту і навіть Міністерства охорони здоров’я України. Фактичний стан розгляду звернень в Управлінні з'ясовується шляхом зворотного зв'язку із заявниками і виконавцями.
В 2016 році в умовах значної кількості звернень громадян оперативне інформування громадян щодо реформування  галузі охорони здоров’я зумовили збільшення питомої ваги інформаційно-консультаційної роботи Управління шляхом оптимізації опрацювання звернень громадян, які надходять на Call-центр. За 1-й квартал 2016 року на 65 % від загального числа зареєстрованих звернень заявникам надано консультації та роз'яснення щодо норм законодавства, актуальних питань в галузі, а також необхідну довідкову інформацію.
Критичне ставлення громадян до стану справ у сфері охорони здоров'я виразно відображено у зверненнях, кількість яких не спадає. Людей непокоять відмови в безоплатному обслуговуванні в закладу охорони здоров’я ( 634 звернення), відсутність у бригад екстреної (швидкої) медичної допомоги необхідного оснащення та лікарських засобів ( 213 звернень), пропозиції щодо внесення благодійних внесків ( 402 звернення). Особливої гостроти набула проблема забезпечення лікарськими засобами на пільгових умовах (596 звернень), їх недоступності для переважної частини населення через відсутність в мережі аптек КП «Фармація» ( 198 звернень) та високі ціни (311 звернень). За результатами аналізу, питання доступності ліків для заявників є одним із нагальних. Характерні для аналогічного періоду минулого року проблеми з організацією централізованих закупівель лікарських засобів не були вирішені в повній мірі і в 2015 році. Дана ситуація викликає гостре невдоволення громадян, у першу чергу мало захищених верств населення.
Посилена увага Управління зосереджується на опрацюванні звернень невідкладного характеру. У переважній більшості вони стосувалися, зі слів заявників, загрози життю громадян – 134 звернень, надання медичної допомоги внутрішньо переміщеним особам – 412 звернень, а також невідкладної медичної допомоги  – 371 звернення. Складними для вирішення були питання зазначеної категорії громадян, пов'язані з наданням їм медичної допомоги в закладах охорони здоров’я, заснованих на комунальній власності громади м. Києва  та забезпечення їх лікарськими засобами. 

Переважна частка скарг, як і раніше, стосувалась неналежної, на думку заявників, матеріально-технічної бази закладів охорони здоров’я (кожне третє звернення) та незадовільних санітарно-гігієнічних умов при перебуванні в медичних закладах ( 187 звернень). 

Майже чверть звернень громадян, яким доводилося звертатися за медичною допомогою, визнали проблемою некваліфіковане, на їх думку, діагностування захворювань (298 звернень), висловлювали невдоволення непрофесійними діями медичного персоналу ( 205 звернень). 

Разом з тим, майже в 1,5 рази зросла кількість подяк, в тому числі, 98 звернень щодо роботи швидкої (екстреної) медичної допомоги. 

За 1-й квартал 2016 року працівниками Управління, за результатами особистого прийому у заступника директора Депаратменту-начальника Управління розглядалися питання забезпечення лікарськими засобами ( 31 звернення), в тому числі, за державними програмами ( 12 звернень), дотримання належного температурного режиму та сан-епід.режиму  в лікувальних закладах міського підпорядкування ( 9 звернень), покращення умов перебування пацієнтів в лікувальних закладах ( 8 звернень), оснащення лікувальних закладів необхідним обладнанням та витратними матеріалами (26 звернень).


Проведення особистих прийомів громадян в Департаменті є однією з форм оперативного отримання від мешканців  Києва інформації з хвилюючих питань. Такі прийоми дають можливість громадянам вирішити наболілі питання безпосередньо на містах, а керівництву та спеціалістам Департаменту - вивчити ситуацію в лікувальних закладах, ознайомитися з організацією надання медичної допомоги, із роботою головних лікарів лікувальних закладів щодо вирішення нагальних питань, умов перебування пацієнтів в закладах та інформування та проведення роз’яснювальної роботи щодо порядку організації надання медичної допомоги, профілактики, реформ в галузі тощо.
 
Відповідно до затвердженого графіку у звітному періоді проведено 61 особистий прийом громадян. За результатами цих звернень зареєстровано  57 звернень. Громадянами  в основному порушувалися питання забезпечення лікарськими засобами та виробами медичного призначення, надання медичної допомоги, забезпечення оперативного та направлення на стаціонарне лікування ( 18 звернень). Разом із тим, 31 заявник не звернувся на прийом.

У звітному періоді в Управлінні розглянуто  звернення   5 інвалідів І групи (вирішені питання забезпечення лікарськими  засобами, засобами реабілітації, стаціонарного лікування), 19 інвалідів ІІ групи (забезпечено ліками та надано роз’яснення), 56 інвалідів ІІІ групи (направлені на консультації до головних фахівців Департамент та Міністерства охорони здоров’я України, забезпечені медичною допомогою та надано роз’яснення), 8 одиноких матерів (вирішено питання направлення дітей на санаторно-курортне лікування, проведення дорого вартісного лікування, надано роз’яснення),  7 учасників бойових дій (вирішено питання оформлення довідки для отримання путівки на санаторно-курортне лікування, забезпечення лікарськими засобами, ендопротезами, направлення до Шпиталю ВВВ), 3 учасників ліквідації наслідків аварії на Чорнобильській АЕС (надано роз’яснення згідно норм чинного законодавства, направлені на консультації до головних фахівців Департамент ) та 65 пенсіонерів (забезпечення лікарськими засобами, ендопротезами, кришталиками, проведення дорого вартісного лікування  та надано роз’яснення) .
З метою оперативного реагування на гострі проблеми членів територіальних громад та поширення зворотного зв’язку з мешканцями столиці,  невідкладного вжиття заходів щодо припинення неправомірних дій, поновлення прав і свобод  громадян, порушених унаслідок недодержання вимог законодавства про звернення громадян, в ДОЗ функціонує прямий телефонний зв’язок  із начальником відділу по роботі із зверненнями громадян ( тел.. 279 – 22 – 77, 279 – 34 – 85).
Прямим телефонним зв’язком скористалося  187 дозвонювачів, які  порушували питання щодо порядку отримання лікарських засобів на пільгових умовах, оздоровлення та лікування дітей, порядку надання медичних послуг на первинному, вторинному та третинному рівнях через, діяльності закладів охорони здоров’я, порядку забезпечення пенсіонерів ліками через «Картку Киянина» та лікуванням в умовах стаціонарів,  компенсації вартості куплених за власний рахунок медичних засобів та медикаментів, підвищення цін на ліки в аптеках міста,  роботи лікувальних закладів в святкові та вихідні дні, порядку продовження строку дії довідки МСЕК, порядку зміни місця обслуговування, уточнення персональних даних, дотримання санітарно-гігієнічних норм.

На телефон приймальні заступника директора Департаменту-начльника управління та його заступників  звернулося  327 дозвонювачів, якими порушувалися питання надання інформації щодо госпіталізації, порядку отримання матеріальної допомоги на лікування, отримання інформації щодо наявності в аптечній мережі лікарських засобів, отримання талонів на безкоштовні обстеження,  неможливості додзвонитися до реєстратур ЗОЗ,  тощо.
Порушень чинного законодавства при розгляді звернень громадян посадовими особами Департаменту не зафіксовано.

Загалом робота із зверненнями громадян в Управлінні з організації медичної допомоги проводиться у відповідності із законодавством України. 

Проте,  на недостатньому рівні (з порушенням термінів інформування) ведеться робота із зверненнями громадян на містах. 
Найчастіше порушення стосуються  наступного:

1) Порушення термінів розгляду та надання інформації до Управління. .
2) Невірно сформовані справи з нормативною базою, що стосується роботи із зверненнями громадян.

3) Не забезпечується виконання статті 28 Закону України «Про звернення громадян» та статті 38 Закону України «Про місцеве самоврядування в Україні» щодо проведення перевірок  стану роботи із зверненнями громадян на підприємствах, в установах та організаціях, які розміщені на території сільських чи селищних рад. 
4) У  журналах обліку усних та реєстрації письмових звернень реєструються як звернення громадян, так і  питання основної діяльності.

З метою сприяння громадянам в оперативному вирішенні проблемних питань в Управлінні системно відслідковуються всі наявні недоліки,  вживаються заходи щодо удосконалення роботи із зверненнями громадян, персональної відповідальності виконавців за невчасний, необ’єктивний їх розгляд.
У разі звернення громадян з приводу дороговартісного обстеження, а саме МРТ-обстеження, при наявності медичних показань (направлення від лікаря), їх заяви задовольняються шляхом надання їм безкоштовних талонів на обстеження (за зазначений період понад 10 талонів).

Також інформуємо, що на виконання заходів Міської цільової програми «Здоров’я киян» на 2012-2016 роки працівниками Управління протягом січня-березня 2015 року видано понад 70 направлень на проведення оперативних втручання з імплантації штучних колінних та кульшових суглобів згідно зі списком хворих, які потребують зазначеного лікування.

Громадяни, які звернулися стосовно проведення пільгового оперативного лікування з імплантацією штучного кришталика ока, скеровуються до керівництва Київської міської клінічної офтальмологічної лікарні «Центр мікрохірургії ока», де їх особисті дані вносяться до листка очікування та після надходження до закладу зазначених медичних виробів, їм буде надана медична допомога відповідно до встановленого діагнозу.

Департаментом і надалі продовжуватиметься робота по забезпеченню всебічного розгляду звернень громадян, сприяння реалізації їх законних прав та свобод, посиленню персональної відповідності керівників усіх рівнів за вирішення питань, що порушуються у зверненнях громадян, особливо найменш соціально захищених категорій; об’єктивної, неупередженої і вчасної перевірки фактів, викладених у зверненнях, фактичного поновлення порушених прав та інтересів громадян.
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