Приложение к Постановлению
Администрации Тальменского района

№_______от_______

Административный регламент
предоставления Муниципальным бюджетным учреждением здравоохранения 
«Тальменская центральная районная больница»
предоставления муниципальной услуги

 «Прием заявок (запись) на прием к врачу» 
I. Общие положения
1. Административный регламент предоставления Муниципальным бюджетным учреждением здравоохранения «Тальменская ЦРБ» (далее – учреждение) муниципальной услуги  «Прием заявок (запись) на прием к врачу» (далее - Регламент) разработан в целях повышения эффективности деятельности органов государственной власти области, создания комфортных условий для участников отношений, возникающих при предоставлении муниципальной услуги, определяет сроки и последовательность действий (административных процедур) при предоставлении муниципальной услуги.

2. Предоставление муниципальной услуги осуществляется в соответствии со следующими нормативными правовыми актами:

-  Конституция Российской Федерации от 12 декабря 1993 года (Российская газета, № 7, 21 января 2009 год); 

- Основами законодательства Российской Федерации об охране здоровья граждан от 22 июля 1993 года № 5487-1 («Ведомости Съезда народных депутатов Российской Федерации и Верховного Совета Российской Федерации», 19 августа 1993 года, № 33, ст. 1318);

- Законом Российской Федерации от 7 февраля 1992 года № 2300-1 «О защите прав потребителей» (Ведомости Съезда народных депутатов Российской Федерации и Верховного Совета Российской Федерации № 15, 9 апреля 1992 год); 

- Федеральным законом от 2 мая 2006 года № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» (Собрание законодательства Российской Федерации, 8 мая 2006 года, № 19, ст. 2060);

- Федеральным законом от 27 июля 2006 года № 152-ФЗ «О персональных данных» (Собрание законодательства Российской Федерации, 31 июля 2006 года, № 31 (1 ч.), ст. 3451);

-  приказом Министерства здравоохранения СССР от 19 января 1983 года № 60 «О дальнейшем совершенствовании амбулаторно-поликлинической помощи детскому населению в городах» (документ опубликован не был); 
- приказом Министерства здравоохранения и социального развития Российской Федерации от 22 ноября 2004 года № 255 «О порядке оказания первичной медико-санитарной помощи гражданам, имеющим право на получение набора социальных услуг» (Российская газета, № 282, 21 декабря 2004 год); 

- приказом Министерства здравоохранения и социального развития Российской Федерации от 29 июля 2005 года № 487 «Об утверждении Порядка организации оказания первичной медико-санитарной помощи» (Российская газета, № 195, 2 сентября 2005 год); 

- приказом Министерства здравоохранения и социального развития Российской Федерации от 2 октября 2009 года № 808н «Об утверждении Порядка оказания акушерско-гинекологической помощи» (Российская газета, № 33, 17 февраля 2010 год); 

- постановление Правительства Российской Федерации от 4 октября 2010 г. № 782 « Об утверждении программы государственных гарантий оказания гражданам Российской  Федерации  бесплатной  медицинской  помощи в 2011 году;

- постановление Администрации Алтайского края №76 от 04.03.2010 «Об утверждении Территориальной программы государственных гарантий оказания гражданам Российской  Федерации, проживающим на территории Алтайского края, бесплатной  медицинской  помощи в 2010 году.

         3. При предоставлении муниципальной услуги учреждение в целях получения документов, информации, необходимых для осуществления государственной услуги, технологического обеспечения для проверки сведений осуществляет взаимодействие с органами государственной власти Российской Федерации и Алтайского края, организациями и органами местного самоуправления Алтайского края.

4. Конечным результатом предоставления муниципальной услуги является прием заявок (запись) на прием к врачу либо отказ в прием заявок (записи) на прием к врачу.

5. Муниципальная услуга предоставляется бесплатно. Право на получение муниципальной услуги «Прием заявок (запись) на прием к врачу» имеют граждане Российской Федерации, проживающие на территории Алтайского края, имеющие медицинские показания (далее – пациенты).

6. Право на получение муниципальной услуги «Прием заявок (запись) на прием к врачу» имеют иностранные граждане по экстренным медицинским показаниям. 
II. Требования к порядку предоставления муниципальной услуги 

Порядок информирования
о правилах предоставления муниципальной услуги 
7. Сведения о месте нахождения муниципального учреждения здравоохранения, графике его работы, справочные телефоны размещаются на Интернет-ресурсах муниципального образования, в средствах массовой информации, на сайте Администрации Алтайского края, муниципального образования, на информационном стенде муниципального учреждения здравоохранения (далее - учреждения здравоохранения).

8. Информационный стенд размещается при входе в учреждение здравоохранения. На информационных стендах содержится следующая обязательная информация: 

1) режим работы учреждения здравоохранения; 

2) режим работы специалистов; 

           3) перечень категорий лиц, имеющих право на получение услуги вне очереди; 

4) телефоны регистратуры; 

5) перечень документов, представляемых заявителем для получения услуги; 

6) основания для отказа предоставления услуги;

7) порядок обжалования решений, действий (бездействий) должностных лиц, предоставляющих муниципальную услугу;

8) блок-схема последовательности действий при предоставлении муниципальной услуги и краткое описание порядка предоставления услуги в текстовом виде. 

9. Информация о процедурах предоставления муниципальной услуги может предоставляться: при личном обращении, по телефону в регистратуру учреждения здравоохранения по месту жительства, по факсу,  по электронной почте. 

10. Медицинский регистратор учреждения здравоохранения, в должностные обязанности которого входит информирование по процедурам предоставления муниципальной услуги (далее - медицинский регистратор), при информировании при личном обращении или по телефону обязан:

1) представиться, указав наименование учреждения здравоохранения, фамилию, имя и отчество, должность;

2) предложить представиться получателю услуги, выслушать и уточнить цель обращения;

3) во время разговора избегать параллельных разговоров с окружающими людьми и не прерывать разговор по причине поступления звонка на другой телефонный аппарат; 

5) корректно и внимательно относиться к получателю услуги, не унижая его чести и достоинства;

6) обязан вести разговор в вежливой и корректной форме, лаконично, давать ответы на заданные гражданином вопросы по существу вопроса; 

7) не осуществлять информирование, выходящее за рамки его полномочий, влияющее прямо или косвенно на результат предоставления услуги.

8) по завершении разговора (по телефону или лично) медицинский регистратор должен кратко перечислить действия, которые следует предпринять гражданину.

11. Если поставленные гражданином, вопросы не входят в компетенцию учреждения здравоохранения, медицинский регистратор информирует гражданина, о невозможности предоставления услуги и разъясняет ему право обратиться в орган, в компетенцию которого входят ответы на поставленные вопросы.

12. При обращении получателя услуги в регистратуру учреждения здравоохранения исполнение услуги осуществляется в день обращения. Время разговора не должно превышать более 20 минут. 

13. В случае если гражданин, не удовлетворен информацией, предоставленной при личном обращении или по телефону, медицинский регистратор предлагает ему подготовить письменное обращение в адрес администрации учреждения здравоохранения по интересующим вопросам.

14. Письменный запрос на получение консультации может быть направлен: по почте, по электронной почте с помощью факсимильной связи либо доставлен в учреждения здравоохранения лично гражданином. 

15. В соответствии с Федеральным законом от 2 мая 2006 года № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» при информировании по письменным запросам ответ направляется в адрес гражданина в срок, не превышающий 30 дней со дня регистрации письменного запроса.

16. При информировании по электронной почте ответ на обращение направляется на электронный адрес гражданина, в срок, не превышающий 30 дней со дня поступления обращения. В ответе указываются фамилия, инициалы и должность специалиста учреждения здравоохранения, подготовившего ответ, а также номер телефона для справок.

17. Медицинский регистратор обязан ответить на вопросы:

1) о графике работы и местонахождении учреждения здравоохранения;

2) о графике личного приема граждан должностными лицами;

3) о номерах кабинетов, где осуществляется прием письменных обращений граждан, и устное информирование граждан;

4) о фамилиях, именах, отчествах лиц, осуществляющих прием письменных обращений граждан, и устное информирование граждан;

5) об адресе официального сайта Администрации Алтайского края, муниципального образования в сети Интернет.

18. В соответствии с Федеральным законом от 2 мая 2006 года № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» гражданин вправе получать на свое обращение письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов, за исключением следующих случаев:

1) если в письменном обращении не указаны фамилия гражданина, направившего обращение, и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, если в указанном обращении содержатся сведения о подготавливаемом, совершаемом или совершенном противоправном деянии, а также о лице, его подготавливающем, совершающем или совершившем, обращение подлежит направлению в государственный орган в соответствии с его компетенцией;

2) обращение, в котором обжалуется судебное решение, возвращается гражданину, направившему обращение, с разъяснением порядка обжалования данного судебного решения;

3) при получении письменного обращения, в котором содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи, обращение может быть оставлено без ответа по существу поставленных в нем вопросов с одновременным уведомлением гражданина, направившего обращение, о недопустимости злоупотребления правом;

4) если текст письменного обращения не поддается прочтению, оно не подлежит направлению на рассмотрение в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу в соответствии с их компетенцией, о чем сообщается гражданину, направившему обращение, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению;

5) если в письменном обращении гражданина содержится вопрос, на который ему многократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства, может быть принято решение о безосновательности очередного обращения и прекращении переписки с гражданином по данному вопросу при условии, что указанное обращение и ранее направляемые обращения направлялись в один и тот же государственный орган, орган местного самоуправления или одному и тому же должностному лицу, с уведомлением о данном решении гражданина, направившего обращение;

6) если ответ по существу поставленного в обращении вопроса не может быть дан без разглашения сведений, составляющих государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну, гражданину, направившему обращение, сообщается о невозможности дать ответ по существу поставленного в нем вопроса в связи с недопустимостью разглашения указанных сведений.

Письменные обращения, подписанные двумя и более гражданами, считаются коллективными. Коллективными являются также обращения, поступившие от имени коллектива организаций, а также резолюции собраний и митингов.

19. При обращении  гражданина в регистратуру учреждения здравоохранения необходимо представить: 

1) паспорт (при отсутствии паспорта представляется свидетельство о рождении несовершеннолетнего) или заменяющий его документ; 

2) действующий полис обязательного медицинского страхования;

3) СНИЛС.

20. Представляемые документы должны быть установленного образца и не должны содержать подчистки либо приписки, зачеркнутые слова и иные не оговоренные в них исправления, а также серьезных повреждений, не позволяющих однозначно истолковать их содержание. 

Сроки исполнения предоставления муниципальной услуги  
21. Предоставление муниципальной услуги включает в себя следующие административные процедуры: 
1) обращение гражданина в регистратуру учреждения здравоохранения лично или по телефону; 

2) рассмотрение обращения медицинским регистратором; 

3) заполнение и выдача медицинским регистратором «Талона амбулаторного пациента». 

Блок-схема  последовательности действий при предоставлении муниципальной услуги приведена в приложении  к настоящему административному регламенту. 

22. При обращении в учреждение здравоохранения гражданин, законный представитель (далее заявитель) имеет право на выбор врача, в том числе врача общей практики (семейного врача) и лечащего врача, с учетом согласия этого врача, а также на выбор медицинской организации в соответствии с договорами обязательного медицинского страхования. 

23. Предварительный прием заявок (запись) на прием к врачу (далее – запись на прием к врачу) осуществляется в удобный для получателя услуги день и время. 

24. Прием заявителя врачом-терапевтом участковым, врачом-педиатром участковым, врачом общей практики (семейным врачом), врачом акушером-гинекологом, осуществляется в день обращения. 

25. Очередность на плановый прием к врачам других специальностей устанавливается программой государственных гарантий оказания гражданам Российской Федерации, проживающим на территории Алтайского края, бесплатной медицинской помощи на соответствующий год.

         26. Запись на прием к врачу на текущий день осуществляется медицинским регистратором ежедневно в течение всего рабочего дня. 

27. При личном обращении заявителя в регистратуру учреждения здравоохранения медицинский регистратор осуществляет запись получателя услуги на прием, в соответствии с расписанием врача. 

28. По предварительной записи на прием к врачу «Талон амбулаторного пациента» выдается в регистратуре учреждения здравоохранения в день назначенного приема в течение рабочего дня учреждения здравоохранения, но не позднее чем за 30 минут до назначенного времени приема. 

29. Для получения услуги заявитель должен предъявить медицинскому регистратору, документы, указанные в пункте 19 настоящего административного регламента. 

30. Медицинский регистратор производит проверку представленных документов согласно перечню, указанному в пункте 19 настоящего административного регламента. 

В случае представления гражданином документов, не соответствующих перечню, либо представления в неполном объеме, медицинский регистратор вправе отказать заявителю в предоставлении услуги с указанием причин отказа и возможностей их устранения. 

Если имеются основания для отказа в предоставлении услуги, но заявитель настаивает на ее предоставлении, медицинский регистратор направляет заявителя к заместителю руководителя по амбулаторно-поликлинической службе учреждения здравоохранения. 

31. Медицинский регистратор заполняет «Талон амбулаторного пациента».

32. Идентификация заявителя производится путем сравнения внесенных в программу медицинским регистратором данных заявителя с базой застрахованных лиц, представленной из страховой организации. 

33. После заполнения «Талона амбулаторного пациента» (учетная форма № 025-12/у), медицинский регистратор выдает заявителю «Талон амбулаторного пациента» с разъяснением времени приема и номера кабинета врача, осуществляющего прием. 

34. При обращении заявителя в регистратуру учреждения здравоохранения по телефону медицинский регистратор осуществляет предварительную запись на прием,  заполняет «Талон амбулаторного пациента» (учетная форма № 025-12/у).

         35. Для получения услуги заявитель должен сообщить медицинскому регистратору фамилию, имя, отчество, место жительства в соответствии с данными, указанными в страховом полисе. Идентификация заявителя производится путем сравнения внесенных в программу медицинским регистратором данных гражданина с базой застрахованных лиц, представленной из страховой организации. 

36. Медицинский регистратор сообщает заявителю дату и время приема врача, осуществляющего прием, при этом производится заполнение «Талона амбулаторного пациента», который будет выдан заявителю при непосредственном обращении в регистратуру. 

37. Заявитель, обратившийся за получением услуги по телефону, обязан не позднее 30 минут до назначенного времени приема, обратиться в регистратуру учреждения здравоохранения и представить документы, указанные в пункте 19 настоящего административного регламента. 

38. Время ожидания в очереди заявителем, для получения информации о процедурах исполнения муниципальной услуги в учреждение здравоохранения не должно превышать 20 минут.

Перечень оснований для приостановления (отказа) в  предоставлении муниципальной услуги 
39. Предоставление   муниципальной услуги приостанавливается:

1) в случае представления гражданином документов, не соответствующих перечню, либо если гражданин не представил все необходимые документы,  соответствующие подпунктам 19 административного регламента;

2)  в случае нарушения заявителем общепринятых норм поведения.

 

Требования к местам предоставления  муниципальной услуги 
40. Помещение для предоставления услуги при личном обращении размещается в здании учреждения здравоохранения, находящемся в пешеходной доступности от остановок общественного транспорта. 

41. Парковка автотранспортных средств заявителей осуществляется в специально отведенных местах на территории, прилегающей к месторасположению учреждения здравоохранения. При отсутствии специально отведенных мест парковка автотранспортных средств на территории, прилегающей к месторасположению учреждения здравоохранения, запрещена. 

42. Помещение для предоставления услуги должно быть оснащено: 

1) средствами пожаротушения; 

2) противопожарной системой и средствами пожаротушения;

3)системой оповещения о возникновении чрезвычайной ситуации;

4)средствами оказания первой помощи;

5) туалетными комнатами для посетителей;

6)гардеробом; 

7) место, оборудованное столом и стульями для оформления документов;

8) местами для ожидания приема оборудуются стульями, кресельными секциями или скамьями. 

43. Вход оборудуется освещением, с учетом нужд инвалидов и маломобильных групп населения, а также информационной стойкой с подсветкой, содержащей следующую информацию:

- наименование учреждения здравоохранения;

- адрес места нахождения;

- режим работы учреждения здравоохранения.

44. Информационные стенды снабжаются карманами с информационными листками и памятками, которые заявители могут взять с собой.

45. Информационные стенды располагаются на уровне человеческого роста. 

                                      III.Административные процедуры 
46. Организация предоставления муниципальной услуги включает в себя следующие процедуры:

1) запись заявителя услуги;

2) прием документов от заявителя;

3) выдача  учетной формы «Талон амбулаторного пациента» и направление заявителя на прием к врачу. 
IV. Порядок и формы контроля
за предоставлением муниципальной услуги 
Порядок и формы  контроля за предоставлением муниципальной услуги 

47. Контроль за соблюдением последовательности действий, определенных административными процедурами по предоставлению муниципальной услуги, осуществляется должностными лицами учреждения здравоохранения, ответственными за организацию работы по исполнению муниципальной услуги.

48. Должностные лица учреждения здравоохранения, ответственные за организацию работы по исполнению муниципальной услуги персональную ответственность за соблюдение сроков и порядка исполнения административных процедур, за решения и действия, принимаемые в ходе предоставления муниципальной услуги.

49. Персональная ответственность медицинского регистратора и других работников учреждения здравоохранения закрепляется в их должностных инструкциях в соответствии с требованиями законодательства.

50. Перечень должностных лиц, осуществляющих текущий контроль, устанавливается индивидуальными правовыми актами руководителя учреждения здравоохранения.

51. Текущий контроль осуществляется путем проведения должностным лицом, ответственным за организацию работы по исполнению муниципальной услуги, проверок соблюдения и исполнения специалистами положений настоящего Регламента, иных нормативных правовых актов Российской Федерации.

52. Периодичность осуществления текущего контроля устанавливается руководителем учреждения здравоохранения в порядке, установленном действующим законодательством.

53. Контроль за полнотой и качеством предоставления муниципальной услуги включает в себя проведение проверок, выявление и устранение нарушений прав граждан, рассмотрение, принятие решений и подготовку ответов на обращения, содержащие жалобы на решения, действия (бездействие) должностных лиц учреждения здравоохранения.

54. По результатам проверок, в случае выявления нарушений действующего законодательства осуществляется привлечение виновных лиц к ответственности в соответствии с действующим законодательством.

Контроль над полнотой и качеством исполнения муниципальной услуги осуществляется на основании правовых актов (приказов) руководителя учреждения здравоохранения.

55. Целью проверок является выявление и устранение нарушений прав граждан; подготовка ответов на обращения граждан, содержащих жалобы на решения, действия (бездействие) должностных лиц учреждения здравоохранения.

56. По результатам проведенных проверок в случае выявления нарушений осуществляется привлечение виновных лиц к ответственности в соответствии с законодательством. 

V. Порядок обжалования действий (бездействия) должностного лица, а также принимаемого им решения при исполнении муниципальной услуги 
60. Физические и юридические лица имеют право на обжалование действий или бездействий должностных лиц учреждений здравоохранения, а также их решений, принимаемых в ходе оказания услуги, в органы государственной власти, уполномоченные на рассмотрение подобных жалоб, страховую медицинскую организацию, являющуюся страховщиком гражданина, а также в суд.

61. По результатам проверок, в случае выявления нарушений прав заявителей осуществляется привлечение виновных лиц к ответственности с действующим законодательством.

 
БЛОК-СХЕМА
Порядка исполнения услуги «Прием заявок (запись) на прием к врачу»

	Обращение гражданина в учреждение здравоохранения




      ↓
              ↓              ↓
	Через Интернет


	
	лично
	
	По телефону


↓

	Прием и обработка документов гражданина




             ↓                                                                          ↓         

	Отказ в записи на прием


	
	Запись на прием


           ↓                         ↓

	Основания отказа


	
	Выдача «Талона амбулаторного пациента»


