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// приоритет

От прачечных до новых кабинетов МРТ

// консультация

Контакт-центр в сфере ОМС, 
созданный в 2016 году  
на базе Территориального 
фонда ОМС Кемеровской 
области, стал эффективным 
каналом индивидуального 
информирования кузбассов-
цев по вопросам ОМС.  
О результатах его работы 
рассказывает начальник 
управления организации 
ОМС ТФОМС Кемеровской 
области Ольга ХАКИМОВА.

– Деятельность нашего Контакт-цен-
тра направлена, в первую очередь, на ин-
формирование граждан об их законных 
правах на получение качественной ме-
дицинской помощи по программам ОМС, 
на обеспечение объективного, всесторон-
него и своевременного рассмотрения об-
ращений граждан, на решение задач по 
защите прав застрахованного лица не-
посредственно в процессе оказания ме-
дицинской помощи, а также на установ-
ление обратной связи с населением для 
получения информации, которая касает-
ся вопросов ОМС.

Обратиться в Контакт-центр ТФОМС 
может любой гражданин, вне зависимости 
от того, в какой страховой медицинской 
организации он получил свой полис ОМС. 

Контакт-центр работает круглосуточно. В 
рабочее время звонки от граждан на еди-
ный бесплатный федеральный телефон-
ный номер 8-800-200-60-68 принимают 
операторы Контакт-центра, в остальное 
время функционирует режим «электрон-
ного секретаря» (или «голосового марш-
рутизатора») с обязательной аудиоза- 
писью входящих и исходящих вызовов.

С сентября 2019 года на сайте ТФОМС 
Кемеровской области организован до-
полнительный сервис, который позво-
ляет гражданам сформировать и напра-
вить обращение в электронной форме. 
Для этого необходимо заполнить все обя-
зательные поля с реквизитами. Обраще-
ние рассматривается в течение 30 дней с 
момента его регистрации, ответ направ-

ляется автору в письменной форме на 
указанный им почтовый адрес или на 
электронную почту (при условии, что от-
вет на обращение не содержит конфиден-
циальной информации).

С каждым годом в Контакт-центр по-
ступает все больше обращений. За восемь 
месяцев текущего года зарегистрирова-
но 2264 устных и 670 письменных обра-
щений. По сравнению с 2018 годом общее 
количество обращений увеличилось поч-
ти на 20%.

Если говорить о тематике, то наиболее 
часто поступают вопросы о качестве ока-
зания медицинской помощи (36%), о том, 
как оформить полис ОМС (21%), как на 
практике воспользоваться правом на вы-
бор медицинского учреждения или вра-
ча (4,6%), об организации работы меди-
цинских организаций (4,5%). В этом году 
в пять раз увеличилось количество обра-
щений по поводу замены страховой ме-
дицинской организации. Это связано с 
прекращением деятельности страховой 
компании АО СМК «Сибирский Спас-
Мед». Обращаются граждане и по поводу 
взимания финансовых средств за услуги, 
которые должны оказываться бесплатно 
по полису ОМС, таких обращений срав-
нительно немного, порядка 1,5%.

Наши специалисты отвечают на во-
просы, связанные с обязательным ме-
дицинским страхованием, получением 
бесплатной медицинской помощи, рас-
сказывают о предельных сроках ожида-
ния медицинской помощи либо конкрет-

ного диагностического исследования, о 
том, как получить информацию о воз-
можности прохождения диспансериза-
ции и профилактических осмотров.

Работники Контакт-центра ТФОМС 
не только консультируют граждан, но и 
оказывают практическое содействие в 
организации медицинской помощи. Не-
которые застрахованные потом перезва-
нивают по телефону Контакт-центра и 
благодарят работников за оказанную им 
помощь.

Создание Контакт-центра позволило 
сформировать единую систему учета обра-
щений застрахованных граждан в едином 
электронном журнале, осуществлять ре-
гулярный контроль за процессом и резуль-
татом их рассмотрения, анализировать и 
делать выводы о том, является ли данный 
вопрос частным случаем или системной 
проблемой, которую необходимо решать 
совместно с департаментом охраны здо- 
ровья населения Кемеровской области, 
медицинскими организациями, СМО 
либо с иными структурами и ведомствами.

Контакт-центр ТФОМС – эффективный канал 
информирования граждан по вопросам ОМС

ТЕЛЕФОНЫ КОНТАКТ-ЦЕНТРОВ
ТФОМС Кемеровской области:  

8-800-200-60-68.
ООО «АльфаСтрахование-ОМС» филиал 

«Сибирь»: 8-800-555-10-01.
Филиал ООО «СК «Ингосстрах-М»  

в г. Кемерово: (8-3842) 75-59-29.

Новый совет должен способствовать 
созданию в Кузбассе комплекса совре-
менной и доступной для жителей меди-
цинской помощи при активном участии 
лидеров общественного мнения. В него 
вошли депутаты, представители обще-
ственных организаций и медицинского 
сообщества.

«Как известно, все субъекты стра-
ны рейтингуются, в том числе и по ко-
личеству привлеченных инвестиций 
и реализованных инвестиционных 
проектов, – отметила заместитель гу-
бернатора по вопросам социального 
развития Елена Малышева. – К сожа-
лению, на сегодняшний день Кузбасс не 
занимает лидирующих позиций в этом 
направлении».

Поэтому первое заседание совета было 
посвящено развитию здравоохранения 
Кемеровской области с привлечением 
проектов государственно-частного пар-
тнерства. Три компании представили 
свои предложения по сотрудничеству с 
регионом. Так, одна из организаций рас-
сказала о намерении инвестировать в 
проект по переоснащению больниц Куз-
басса новым лучевым диагностическим 
оборудованием – кабинетами компью-
терной томографии и магнитно-резо-
нансной томографии.

«Наш проект нацелен на повышение 
качества и доступности ранней диагно-
стики – это одно из ключевых направле-

ний, поскольку позволяет на ранних ста-
диях выявлять серьезные заболевания, 

– поясняет генеральный директор компа-
нии Екатерина Мелешко. – Мы провели 
аудит технической базы, которая имеется 
в области, и было установлено, что парк 
аппаратов составляет 46 единиц. После 
детального анализа было выявлено, что 
из 46 единиц 22 (15 КТ-кабинетов и семь 
МРТ) нуждаются в срочной замене: это 

оборудование технически и морально из-
ношено. В итоге по ряду ключевых забо-
леваний диагноз может быть поставлен 
неточно».

Компания предлагает провести ре-
конструкцию кабинетов КТ и МРТ, за-
менить оборудование и обеспечить бес-
перебойное сервисное обслуживание 22 
аппаратов. Также будет создана единая 
телекоммуникационная система, кото-

рая позволит специалистам периферий-
ных больниц консультироваться с врача-
ми областных медицинских учреждений 
по соответствующему профилю и полу-
чить второе мнение. Проект рассчитан на 
десять лет.

Другая компания предложила пере-
вести услуги прачечных и химчисток 
больниц на аутсорсинг. Представитель 
третьей инвестиционной организации 
рассказал о своем намерении создать в 
Кузбассе на принципах государственно-
частного партнерства сеть клинико-диа-
гностических лабораторий.

Проекты, одобренные кворумом ново-
го совета, будут проанализированы фи-
нансовыми структурами с точки зрения 
их рентабельности.

Напомним, нацпроект «Здравоохра-
нение» (реализуется по поручению пре-
зидента России Владимира Путина) и 
региональный проект «Современная ме-
дицина Кузбасса» позволили серьезно 
переоснастить как областные, так и рай-
онные больницы и поликлиники реги-
она. В нынешнем году на приобретение 
оборудования было выделено 1,69 мил-
лиарда рублей (из них из федерального 
бюджета – 1,06 миллиарда, из област-
ного – более 600 миллионов). Для срав-
нения: в 2018-м на аналогичные цели в 
общей сложности было потрачено 840 
миллионов рублей.

Екатерина Кистанова.

В Кузбассе состоялось первое заседание областного Общественного совета по развитию системы 
здравоохранения, который был сформирован по инициативе губернатора Сергея Цивилева


