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چــرا شــهرداری یــا ایــن شــرکت هــای خدمت ●●
رسان در مشهد دست از سر این بولوار امامت 
برنمــی دارنــد؟ چند مــاه پیــش حوالی چهــارراه 
میلاد کنده کاری شــده و تردد مردم سخت بود. 
حالا باز از تقاطع آموزگار تا حوالی پل اندیشه را 
کنده اند و تردد به شدت سخت شده است. چرا 
برنامه ریزی نمی شود که همه این اقدامات یک 

بار انجام شود که مردم معطل نشوند؟

مــن خــودم هیئتــی هســتم، عاشــق مراســم ●●
عزاداری سیدالشــهدا )ع( و زنده نگه داشــتن 
شــعائر محرم و صفــر، اما نقــدی دارم بــه برخی 
خیمه هــای عــزاداری که بــه خصــوص در مناطق 
مســکونی دایر شــده و به شــدت برای همسایه 
هــا و اهالــی آن منطقــه مشــکل ایجــاد مــی کند، 
بلندگوهای بزرگ و صــدای بلندی که پخش می 
کنند طبیعتا برای همسایه ها مزاحمت ایجاد می 
کند و کارکرد صحیحی نــدارد. خواهش می کنم 
از افرادی که تصمیم گیر هستند، این خیمه ها 
و مواکب را به معابــر اصلی، میادین، چهارراه ها 
و مکان هایی کــه کمترین مزاحمــت برای مناطق 

مسکونی و اهالی دارد منتقل کنند. سپاس.

باتوجه به بازگشــایی فرودگاه شهیدهاشمی ●●
نژاد مشهد، چرا متروی این فرودگاه سه هفته 

تعطیل شده!؟

چنــد روز اســت کــه کیفیت پاییــن نان هــا باز ●●
هــم کاهــش پیــدا کــرده و تــرش شــدن ســریع 
نیز بــه معایب قبلــی اضافه شــده اســت، فقط با 
گذشــت  3-4  ســاعت از پخــت نــان مــزه آن به 
شــکل آزاردهنــده ای ترش می شــود و مســلماً 
ایــن موضــوع بــر ســامتی مصــرف کننــده تأثیر 
منفی خواهد گذاشت. چرا هیچ وزارتخانه، نهاد 
یا ســازمانی به شــکل جدی پیگیر کیفیت نان به 

عنوان اصلی ترین قوت مردم نیست؟

بــه تازگــی عــده ای خــودرو و موتور ســوار در ●●
گلبهار با دســتکاری اگزوز در شــب هــا با صدای 
دلخراش اسباب ناراحتی و نارضایتی را فراهم 
آورده اند، خواهشــمندیم بــا خاطیان برخوردی 

موثر شود.

مسئولان مربوط ورود کنن، چرا باید برنج یک ●●
تومانی، بــه یک و 700 برســه در دوهفته؟ باید 
ببینن از مبدا که کشــور پاکســتان باشــه گرون 

شده یا کار دلال های داخلی است؟

نگذارید مواد مخدر خانمان ســوز از مرزهای ●●
شــرقی وارد ایــران شــود کــه همــه چیزمــان را 

نابود می کند.
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پیگیری گلایه شهروندان از انتظار طولانی مدت برای ارتباط با اپراتورهای سامانه 190 و اطلاع از موجودی داروها

معطل پشت خط 190!

حرف مردم

»دکتر متخصــص برای مــن دارویی نوشــت که 

هــر داروخانه ای در مشــهد مــی رفتم ایــن دارو 

را موجود نداشــت، پزشــکم هم تاکید کرده بود 

که حتما همیــن دارو با همین برنــد خریداری و 

استفاده شود. به توصیه یکی از داروخانه داران 

با ســامانه 190 تماس گرفتم تا از موجودی این 

دارو در هرکــدام از داروخانــه های شــهر مطلع 

شوم اما شاید باورتان نشود که به محض برقراری 

ارتباط بــا ســامانه 190 و انتخاب گزینــه دارو، 

اعلام شــد که 38 نفر در صف انتظار هســتند و 

باید حــدود 58 دقیقــه در صف منتظــر بمانم تا 

اپراتور پاسخگوی من باشد، نه روز تعطیل بود و 

نه ساعت غیر کاری! من که قید ارتباط با سامانه 

را زدم اما فکری برای آن بکنید خیلی از مردمی 

که گرفتار پیدا کردن دارویی خاص هســتند، به 

این ســامانه امید بســته اند«؛ این اظهارات یکی 

از شهروندان مشهدی اســت که تجربه استفاده 

اش از ســامانه 190 دانشــگاه علــوم پزشــکی 

مشــهد را در تماس با گروه حرف مــردم روزنامه 

خراسان رضوی مطرح کرده و خواستار پیگیری 

در این زمینه شده بود. معطلی در سامانه ۱۹۰ 

و دریافت نکردن پاســخ به موقع می‌تواند باعث 

افزایش نگرانی و اضطراب در میان افرادی شود 

که نیاز فوری به دسترســی به یک داروی خاص 

دارند و مراجعه حضوری شــان بــه داروخانه ها 

نیز نتیجه ای نداشــته اســت. جــدای از این اگر 

مردم بارهــا و بارها بــا معطلی در ســامانه ۱۹۰ 

مواجه شــوند، ممکن اســت اعتماد آن ها به این 

ســامانه کاهش یابد و از مراجعه بــه آن منصرف 

شــوند. افزایــش تعــداد کارشناســان و تقویــت 

زیرســاخت‌های فنی ســامانه ۱۹۰ می‌تواند به 

کاهش زمان انتظار و بهبود پاســخگویی کمک 

کنــد، همچنیــن باید عــاوه بــر تمــاس تلفنی، 

استفاده از روش‌های جایگزین مانند چت آنلاین 

یا اپلیکیشن‌های موبایلی نیز در دستور کار قرار 

گیرد تا به کاهش بار تماس‌ها و بهبود دسترسی 

به اطلاعات کمک کند.

چرایی معطلی طولانی پشت خط 190   ●●
برای پیگیــری موضوع بــا دکتر اســماعیل زاده 

مدیر امــور دارو و مواد تحت کنتــرل معاونت غذا 

و داروی دانشــگاه علوم پزشــکی مشــهد گفت و 

گو می کنیم که وی در پاسخ به گلایه شهروندی 

درباره انتظار 58 دقیقه ای برای ارتباط با اپراتور 

190 برای اطلاع از موجودی یــک دارو و دلیل 

این همه معطلی به »خراسان رضوی« می گوید: 

58 دقیقه انتظــار مربوط به زمانی اســت که دو 

نفر کارشــناس پاســخگوی داخلی کمبودهای 

دارویــی ســامانه 190 بودنــد. در حــال حاضر 

زمان انتظار به طور متوسط 20 دقیقه و در زمان 

های شــلوغی خط، میانگین حــدودا 30 دقیقه 

اســت. زمانی که یکی از کارشناســان مرخصی 

باشد یا اینترنت و شــبکه برای مدتی کوتاه قطع 

باشــد، متاســفانه زمان انتظار افزایش می یابد، 

در صورتی که تمایل به کاهش بیشــتر این زمان 

انتظار وجود دارد، افزایش نیــرو و اپراتور در این 

قسمت ضروری به نظر می رسد.

فقط 3 اپراتور پاسخگوی تماس های مردمی    ●●

با 190!
در ادامه از دکتر اســماعیل زاده سوال می کنیم 

که چه تعداد اپراتور در ســامانه 190 پاسخگوی 

ســوالات شــهروندان شــهرهای تحــت پوشــش 

دانشگاه علوم پزشکی مشــهد هستند و پیگیری 

هــا از وزارت بهداشــت برای حل مشــکلات این 

ســامانه چه بوده اســت؟ که پاســخ می دهد: در 

حال حاضر 3 نفر کارشــناس پاســخگو هستند، 

در این زمینه مکاتبات متعددی با وزارت محترم 

بهداشــت، IT دانشــگاه علوم پزشــکی مشــهد و 

وزارتخانه، اداره بازرسی دانشگاه و نیز سازمان 

غذا و دارو صورت گرفته ولی تاکنــون ترتیب اثر 

داده نشــده اســت. وی می افزاید: مــوارد مورد 

درخواســت، دسترســی دانشــگاه بــه امکان 

ایجــاد ضبــط صــوت و راهنمایی بیمــاران در 

ابتدای تمــاس و بالطبع کاهش زمــان انتظار 

بیمارانی اســت که با آن صوت راهنمایی لازم 

را دریافت نکرده اند، دسترسی دانشگاه علوم 

پزشکی مشهد به تغییر ســاعت پاسخگویی با 

توجه به شرایط پیش آمده، امکان ثبت رضایت 

بیماران در انتهای تماس و برخی موارد دیگر 

مورد درخواست بوده که به طور کلی متاسفانه 

پاســخگویی از وزارت بهداشــت طــی دو مــاه 

گذشته انجام نشده است.

59200 تماس با سامانه 190 برای    ●●

کمبودهای دارویی
مدیر امــور دارو و مــواد تحت کنتــرل معاونت 

غذا و داروی دانشــگاه علوم پزشــکی مشــهد 

با بیــان این کــه به طــور میانگین هــر تماس با 

ســامانه 190 حــدود 1.5 دقیقــه اســت، 

دربــاره ایــن کــه بیشــترین تمــاس ها بــا این 

ســامانه   بــرای پیگیــری کــدام داروهاســت؟ 

اظهار می کند: تماس ها برای ســامانه 190 

داخلــی 3-1-1 در خصوص پاســخگویی به 

کمبودهای دارویی است، این موضوع وابسته 

بــه کمبودهــای دارویــی زمــان تماس اســت 

امــا در حال حاضــر پیگیــری بــرای داروهای 

اکســجوا، دوکسوروبیســین، متیل فنیدیت، 

گارداســیل، آمینواســید، اکســی کدون و... 

بیشتر است. وی درپاسخ به این سوال که طی 

سال 1403 چه تعداد تماس با سامانه 190 

برای پیگیری کمبودهای دارویی گرفته شده 

است؟ می گوید: تماس ها برای سامانه 190 

داخلــی 3-1-1 در خصوص پاســخگویی به 

کمبودهــای دارویــی در ســال 1403 تعداد 

59200 مورد بوده است.

زهرا کیوانلو

 سامانه ۱۹۰، که یک سامانه رسیدگی به شکایات 

مردمی در حــوزه بهداشــت و درمان اســت، گاهی 

اوقات با مشکلاتی در زمینه رسیدگی به شکایات 

مربــوط بــه کمبودهــای دارویــی مواجــه می‌شــود. 

موضوعــی کــه گاه منجــر بــه معطلــی طولانی‌مــدت 

تماس‌گیرندگان و دریافت نکردن به موقع پاسخ یا 

راهنمایی لازم می شود. با توجه به اهمیت موضوع 

برخی کمبودهای دارویی و تاکید مســئولان علوم 

پزشــکی و البته برخی داروخانه داران بر تماس با 

190 برای اطلاع از موجودی برخی داروها و مراجعه 

به داروخانــه هایی کــه داروی مدنظر شــهروندان 

را موجــود دارنــد و البته تعــداد بالای افــرادی که 

با این مشــکل مواجه هســتند، ممکن اســت حجم 

تماس‌هــای ورودی بــه ســامانه ۱۹۰ بســیار زیــاد 

باشــد و این امر باعث معطلی در پاسخگویی شود. 

رسیدگی به شکایات مربوط به کمبودهای دارویی 

نیازمنــد کارشناســان متخصــص و آموزش‌دیــده 

اســت، اگر تعداد کارشناســان کافی در دسترس 

نباشد، ممکن اســت زمان انتظار برای پاسخگویی 

طولانی شود.


