	Анализ обращений граждан в 

Министерство здравоохранения Удмуртской Республики
за 2009 год.
	


Анализ письменных обращений граждан.
В 2009 году в Министерство здравоохранения Удмуртской Республики (далее МЗ УР) поступило 875 письменных обращений граждан, что на 11,8% ниже показателя предыдущего года.



                          2007 г.
   2008 г.
2009 г.          Динамика 

____________________________________________________2009/2008
Писем всего:                        075        
     993

  876
                 -11,8%
благодарностей:                 17(1,6%)    45 (4,5%)    37 (4,2%)        -17,8%
Интенсивный 

показатель 

(на 100 000

жителей)                               69,9         64,8               57,3                  -11,6
Структура  обращений граждан по источникам поступлений

	Источник поступления обращения
	2008 г.
	2009 г.

	Непосредственно от граждан
	401 (42,9%)
	441 (50,3%)

	МЗ СР  РФ
	54 (5,8%)
	29 (3,3%)

	Аппарат Президента РФ,     Правительство РФ
	3 (0,3%)
	1 (0,1%)

	Федеральная служба по надзору в сфере здравоохранения и социального развития
	10(1,0%)
	12 (1,4%)

	Государственная Дума РФ
	6 (0,6%)
	2 (0,2%)

	Госсовет УР
	45 (4,8%)
	45 (5,5%)

	Правительство УР
	302 (32,3%)
	205 (23,4%)

	Прокуратура УР
	18(1,9%)
	16 (1,8%)

	Уполномоченный по УР
	37 (4,0%)
	36 (4,1%)

	Уполномоченный по РФ
	1 (0,1%)
	-

	Федеральный инспектор по УР
	20 (2,1%)
	44 (5,0%)

	Средства массовой информации
	2 (0,2%)
	1 (0,1%)

	Другие организации
	34 (3,6%)
	44 (5,0%)


В структуре обращений граждан отмечается рост числа обращений непосредственно в Министерство здравоохранения Удмуртской Республики, снижение числа писем, направленных из органов исполнительной власти Российской Федерации и Удмуртской Республики.  
Основными причинами обращений в 2009 году  были вопросы качества оказания медицинской помощи (17,5%), вопросы материальной помощи (14,5%), а так же вопросы обеспечения лекарственными средствами, в том числе льготных категорий граждан (12,6%). 

Распределение письменных заявлений по причинам обращений:

	Причина
	2008 г.
	2009 г.

	Качество оказания мед.  помощи в поликлинике
	9,7%
	7,8%

	Качество оказания мед. помощи в стационаре
	7,5%
	9,7%

	Лекарственное обеспечение в поликлинике и стационаре
	2,7%
	4,5%

	ОНЛС
	18,2%
	8,1%

	Льготное зубопротезирование
	0,4%
	1,7%

	Вопросы по оказанию материальной помощи 
	16,3%
	14,5%

	Направление на лечение  за пределы УР
	6,0%
	9,0%

	Вопросы  МСЭ
	3,4%
	4,6%

	Вопросы направления на санаторно-курортное лечение
	2,7%
	1,9%

	Этика и деонтология
	1,1%
	1,7%

	Госпитализация в ЛПУ
	1,4%
	4,2%

	Консультация о лечении
	4,2%
	6,2%

	Правовые вопросы
	4,8%
	4,0%

	Вопросы соц.защиты медработников, в том числе денежных выплат по ПНП
	2,1%
	4,3%

	Прочие
	19,2%
	17,8%


Зарегистрирован рост в 1,5 раза числа обращений граждан по вопросам направления на лечение в федеральные центры, эта тенденция отмечена с 2008 года. Увеличение числа обращений по этой причине связано с проведением информационной работы об увеличении доступности оказания высокотехнологичной медицинской помощи в федеральных специализированных учреждениях. По профилю заболеваний по 15% занимают обращения больных с заболеваниями сердечно-сосудистой системы и патологии детского возраста, по 11% - с онкологическими и нейрохирургическими заболеваниями, 13,5% - с направлением женщин на ЭКО.
В тоже время наблюдается снижение числа обращений по вопросам, которые доминировали на протяжении последних лет – в 1,7 раза уменьшилось число обращений по вопросам льготного лекарственного обеспечения, на 11% - по вопросам платного лечения, что объясняется стабильным объемом финансирования из федерального бюджета этих направлений деятельности и высоким уровнем взаимодействия всех участников процесса.
Структура обращений граждан по видам медицинской помощи.

	Вид мед.помощи
	  2008 г.
	2009 г.

	Терапия
	12,5%
	11,7%

	Кардиология
	8,0%
	7,2%

	Педиатрия
	8,0%
	10,2%

	Офтальмология
	7,8%
	6,2%

	Неврология
	5,1%
	4,9%

	Нейрохирургия
	2,9%
	2,4%

	Онкология
	3,9%
	4,0%

	Травматология 
	3,8%
	4,0%

	Психиатрия
	3,4%
	3,8%

	Хирургия
	1,6%
	4,4%

	Урология
	2,1%
	1,6%

	Акушерство и гинекология
	3,9%
	5,7%

	Стоматология
	1,7%
	2,9%

	Фтизиатрия
	4,0%
	1,2%

	Прочие
	31,3%
	29,8%


В прошедшем году в структуре обращений отмечается рост числа обращений по хирургии - в 2,8 раза, по стоматологии – в 1,7 раза, по акушерско-гинекологической службе – в 1,5 раза.

Структура обращений граждан по территориям.

	Территория
	Количество обращений граждан в 
	 Интенсивный показатель (на 100 тыс. жителей

	
	 
	 

	Алнашский район
	5
	24,05

	Балезинский район
	9
	24,57

	Вавожский район
	17
	98,19

	Воткинский район
	3
	12,38

	Глазовский район
	2
	10,83

	Граховский район
	0
	0,00

	Дебесский район
	2
	14,62

	Завьяловский район
	15
	23,66

	Игринский район
	12
	28,31

	Камбарский район
	11
	53,21

	Каракулинский район
	5
	38,43

	Кезский район
	13
	51,10

	Кизнерский район
	3
	14,51

	Киясовский район
	4
	34,62

	Красногорский район
	6
	51,60

	М.-Пургинский район
	9
	28,96

	Можгинский р-н+г.Можга
	9
	11,44

	Сарапульский район
	5
	21,21

	Селтинский район
	12
	92,92

	Сюмсинский район
	6
	40,58

	Увинский район
	15
	36,69

	Шарканский район
	6
	28,01

	Юкаменский район
	0
	0,00

	Як.-Бодьинский район
	9
	39,47

	Ярский район
	5
	27,80

	Итого по районам
	183
	29,30

	г.Ижевск 
	385
	63,01

	г.Сарапул
	38
	38,45

	г.Воткинск
	23
	23,73

	г.Глазов
	29
	29,88

	Итого по городам 
	475
	52,55

	Итого по республике 
	876 
	57,31

	
	
	


Наиболее высокая обращаемость по вопросам организации медицинской помощи в 2009 году зарегистрирована  среди жителей Вавожского района (интенсивный показатель 104 на 100 тыс. населения), Селтинского района (100,7 на 100 тысяч населения), г.Ижевска (72,0 на 100 тыс. населения). В течение года не поступали обращения от жителей Граховского района.
Результаты рассмотрения обращений граждан: 

В 2009 году в 280 случаях по обращениям граждан были приняты конкретные меры (32% от общего количества рассмотренных обращений,  34,7% - в 2008 году):
· 110 человек направлено на консультацию и (или) лечение в ЛПУ республики (133 в 2008 г.); 

· 21 человек направлен на лечение за пределы республики (19 в 2008 г.)

· 18 заявителей обеспечены бесплатными лекарственными средствами (60 в 2008 г.);

· 9 человек обеспечено бесплатным зубопротезированием (3 – в 2008 г.);

· в 122 случаях решены возникшие проблемы по оказанию медицинской помощи, оформлению социальных льгот медицинским работникам и др.

Анализ устных обращений граждан. 

В 2009 году в Министерство здравоохранения Удмуртской Республики на личный прием обратилось 249 человек  (340- в 2008 году). 

Основные причины обращений: лекарственное обеспечение льготных категорий граждан, госпитализация в стационары ЛПУ, вопросы этики, организация амбулаторно-поликлинической помощи и др. 
Распределение устных обращений по причинам (в %).

	Причина
	2009г.

	Организация оказания мед.  помощи в поликлинике и стационаре
	11,8

	Льготное лекарственное обеспечение 
	22,2

	Льготное зубопротезирование
	3,2

	Льготное слухопротезирование
	2,3

	Вопросы платного обследования, лечения
	10,0

	Направление на лечение  за пределы УР
	6,3

	Вопросы освидетельствования на МСЭ
	6,8

	Консультация о лечении
	6,3

	Госпитализация в ЛПУ
	14,0

	Прочие
	17,1


По результатам приема граждан в 16 случаях организована госпитализация пациентов в стационар, 29 больных обеспечено льготными лекарственными средствами, 31 человек направлен на прием к специалистам по профилю заболевания, 5 человек направлено на лечение за пределы республики.

Руководителю Администрации Президента и Правительства Удмуртской Республики

А.П. Горяинову

Об анализе обращений.

Уважаемый Александр Павлович!

Министерство здравоохранения Удмуртской Республики направляет Вам информацию по работе с обращениями граждан за 2006 год по предложенной форме.


В 2006 году число письменных обращений граждан в Министерство здравоохранения Удмуртской Республики составило 897. 

Таблица №1.

	
	2006г.

	Поступило письменных обращений граждан
	897

	В том числе: - доложено руководству
	897

	- взято на контроль
	98

	                       - рассмотрено с выездом на место
	19

	- исполнено в срок
	879

	- с нарушением срока
	18

	В том числе: - оказана материальная помощь

  (количество человек/сумма)
	-

	- решена жилищная проблема
	-

	В том числе: - выделено квартир
	-

	· жилищных кредитов

    (количество человек/сумма)
	-

	 - субсидий
	-

	В том числе: - направлено на консультацию           и (или) лечение в республиканские ЛПУ
	71

	 - обеспечено бесплатными  лекарственными средствами            
	24

	- обеспечено бесплатное зубопротезирование
	5

	· обеспечено слуховыми                  

     аппаратами
	7

	· обеспечено бесплатными оптическими линзами
	10

	Сколько выявлено случаев волокиты либо нарушения прав и законных интересов заявителей
	-

	Сколько должностных лиц, виновных в нарушении прав граждан, понесли наказание
	8

	Принято граждан на личном приеме
	152 

	в том числе руководителями
	49 (в т.ч. 14 - на личном приеме министра).

	Наличие подразделения по организации работы с обращениями граждан (полное название)
	Имеется штатная должность – ведущий специалист отдела лечебно-профилактической помощи взрослому населению


Анализ письменных обращений граждан проводится Министерством здравоохранения УР в ежеквартальном режиме и доводится до руководителей муниципальных органов управления здравоохранения и лечебно-профилактических учреждений. 

Федеральный закон от 02.05.2006г. № 59 «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» доведен Министерством здравоохранения УР до муниципальных органов Управления здравоохранения и учреждений здравоохранения.  С учетом основных положений ФЗ-59 «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» внесены изменения в автоматизированную программу «Учет и анализ обращений в МЗ УР». В план работы Министерства здравоохранения УР на 2007 год включены такие формы работы, как выездные приемы министра и его заместителей в муниципальных учреждениях здравоохранения, проведение «прямых линий» для населения по актуальным проблемам здравоохранения.

Министр                                                       С.П. Субботин







