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АДМИНИСТРАЦИЯ АЗОВСКОГО РАЙОНА

ПОСТАНОВЛЕНИЕ
22.03.2016 г.  №  225
Об утверждении административного регламента предоставления муниципальной услуги "Прием заявок (запись) на прием к врачу"

Во исполнение Федерального Закона Российской Федерации от 27.07.2010 года № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг», в целях обеспечения информационной открытости деятельности органов местного самоуправления, повышения качества и доступности предоставляемых ими государственных и муниципальных услуг на территории Азовского района:

1.Утвердить административный регламент предоставления муниципальной услуги "Прием заявок (запись) на прием к врачу" (приложение). 

2.Разместить административный регламент предоставления муниципальной услуги "Прием заявок (запись) на прием к врачу" на официальном сайте Администрации Азовского района.

3.Настоящее Постановление вступает в силу со дня его официального опубликования.

4.Контроль за исполнением распоряжения возложить на заместителя Главы администрации Азовского района Некрасова Н. Н.
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И.о. Главы администрации

Азовского района                                                                                Н.Н. Некрасов   

Приложение
к постановлению администрации

 Азовского района 

от 22.03.2016г.№ 225

Административный регламент предоставления муниципальной услуги 

"Прием заявок (запись) на прием к врачу" 

1. Общие положения

Административный регламент предоставления муниципальными учреждениями здравоохранения Азовского района муниципальной услуги «Прием заявок (запись) на прием к врачу» (далее – Административный регламент) разработан в целях повышения качества и доступности муниципальной услуги по приему заявок (записи) на прием к врачу (далее – муниципальная услуга), создания комфортных условий для получателей муниципальной услуги и определяет сроки и последовательность действий (административных процедур) при осуществлении полномочий по организации муниципальной услуги.

1.1 Наименование муниципальной услуги - Прием заявок (запись ) на прием к врачу

1.2. Настоящий Административный регламент распространяется на прием заявок (запись) на прием к врачу для оказания медицинской помощи в плановом порядке.

1.3. Муниципальную услугу предоставляют муниципальные учреждения здравоохранения, в функции которых входит оказание амбулаторно-поликлинической помощи населению.

1.4. Муниципальная услуга предоставляется на основании следующих нормативных правовых актов :

· Федеральный закон от 27 июля 2010 г. № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг»;

· Федеральный закон от 29 ноября 2010 г. № 326-ФЗ «Об обязательном медицинском страховании в Российской Федерации»;

· Федеральный закон от 21 ноября 2011 г. № 323-ФЗ «Об основах охраны здоровья граждан в Российской Федерации»;

· приказ Министерства здравоохранения и социального развития Российской Федерации от 22 ноября 2004 г. № 255 «О порядке оказания первичной медико-санитарной помощи гражданам, имеющим право на получение набора социальных услуг»;

· постановление правительства Ростовской области от 22 декабря 2014 года № 856 «О территориальной программе государственных гарантий оказания бесплатной медицинской помощи в Ростовской области на 2015 год и на плановый период 2016 и 2017 годов»;

· Федеральный закон от 24 ноября 1995 г. №181-ФЗ «О социальной защите инвалидов в Российской Федерации» и иными правовыми актами при необходимости.

1.5. Результатом предоставления муниципальной услуги является :

запись получателя муниципальной услуги на прием к врачу в удобное для получателя время.

1.6. Исполнение муниципальной услуги является бесплатным для получателей муниципальной услуги.

1.7. Получателями муниципальной услуги являются граждане Российской Федерации, застрахованные в системе обязательного медицинского страхования Российской Федерации. Получателями муниципальной услуги, лиц не достигших 15-летнего возраста, выступают их законные представители - родители, опекуны или другие законные представители. 

2. Стандарт предоставления муниципальной услуги

2.1. Порядок информирования о правилах предоставления муниципальной услуги:

2.1.1. Информация о приеме заявок (записи) на прием к врачу предоставляется:

-непосредственно при личном обращении граждан в регистратуре муниципального учреждения здравоохранения (законных представителей, доверенного лица) и при обращении по телефону 6-53-71 — взрослая регистратура и 6-38-01 — детская регистратура;

-при обращении граждан на Интернет-сайт Муниципального бюджетного учреждения здравоохранения «Центральная районная больница» Азовского района (www.crbazov.ru).

Сведения о местонахождении муниципальных медицинских учреждений здравоохранения, участвующих в предоставлении муниципальной услуги, контактных телефонах (телефонах регистратуры, приемной главного врача), режиме работы учреждения здравоохранения, расписание работы врачей размещаются:

-в вестибюле муниципального учреждения здравоохранения на информационных стендах;

-на Интернет-сайте Муниципального бюджетного учреждения здравоохранения «Центральная районная больница» Азовского района (www.crbazov.ru);

- в приложении № 1 к настоящему Административному регламенту.

2.1.2. На Интернет-сайте Муниципального бюджетного учреждения здравоохранения «Центральная районная больница» Азовского района (www.crbazov.ru) размещается текст административного регламента по организации приема заявок (записи) на прием к врачу.

2.1.3. Получатели муниципальной услуги имеют право на неоднократное обращение по предоставлению им муниципальной услуги.

2.1.4. Время ожидания в очереди для получения от работников органов, участвующих в предоставлении муниципальной услуги (регистратуры), информации о процедуре предоставления муниципальной услуги при личном обращении получателей муниципальной услуги или их законных представителей не должно превышать 15 минут.

При ответах на телефонные звонки и устные обращения граждан по поводу предоставления информации о процедуре записи на прием к врачу работники регистратуры, подробно и в вежливой форме информируют обратившихся по интересующим их вопросам.

При невозможности работника, принявшего звонок, самостоятельно ответить на поставленные вопросы телефонный звонок должен быть переадресован (переведён) на другое должностное лицо или же обратившемуся гражданину должен быть сообщен телефонный номер, по которому можно получить необходимую информацию.

2.1.5 Для получения услуги в электронном виде прием заявок (запись) на прием к врачу осуществляется в момент обращения гражданина на официальном сайте в разделе «Запись на приём» (www.crbazov.ru). 

2.2. Порядок предоставления муниципальной услуги (исполнения функции):

2.2.1. Для получения услуги (заявки (записи) на прием к врачу) необходимо предъявить:

- документ, удостоверяющий личность, или его копию. 

- страховой медицинский полис обязательного или добровольного страхования.

- СНИЛС

Отсутствие документа, удостоверяющего личность, страхового медицинского полиса обязательного или добровольного страхования не является основанием для отказа в предоставлении услуги. В данном случае осуществляется информирование гражданина о порядке оказания медицинской помощи при отсутствии полиса.

2.2.2. Прием заявок (запись) на прием к врачу осуществляется:

-медицинским регистратором учреждения здравоохранения лично или по телефону; (ответ на телефонный звонок должен начинаться с информации о наименовании учреждения здравоохранения, фамилии медицинского регистратора, при личном обращении для сотрудников обязательно наличие бейджа или таблички с указанием Ф.И.О. медицинского регистратора).

-самостоятельно пациентом через сеть Интернет (при получении услуги в электронном виде);

Для электронной записи на прием гражданину необходимо зайти на сайт. На сайте можно просмотреть перечень поликлинических учреждений, перечень специалистов, ведущих прием, свободные талоны на прием к данным специалистам и выбрать необходимую информацию:

· специалиста, к которому желает записаться на прием;

· дату и время приема;

Если данные пациента внесены корректно и не противоречат данным в базе данных застрахованных, информация считается достоверной и производится запись этого пациента на прием к врачу.

Срок предоставления муниципальной услуги – в период не более 15 дней, начиная с текущей даты.

Пациент должен явиться в поликлинику за 15 мин. до времени приема и получить талон на прием в регистратуре.

2.2.3. В случае возникшей необходимости у гражданина отменить ранее сделанную заявку на прием к врачу через Интернет, можно обратиться непосредственно в регистратуру по телефону и снять заявку, назвав свои данные.

2.3. Требования к местам предоставления муниципальной услуги (исполнения функции):

2.3.1 Учреждения здравоохранения, а также регистратура должны быть оборудованы входом для свободного доступа граждан (в том числе инвалидов);

· обеспечивать возможность для инвалидов самостоятельного или с помощью сотрудников, предоставляющих услуги, передвижения по территории, на которой расположены объекты, входа в такие объекты и выхода из них;

· возможность посадки в транспортное средство и высадки из него перед входом в объекты, в том числе с использованием кресла-коляски и при необходимости с помощью сотрудников, предоставляющих услуги;

· надлежащее размещение оборудования и носителей информации, необходимых для обеспечения беспрепятственного доступа инвалидов к объектам и услугам с учетом ограничений их жизнедеятельности;

· дублирование для инвалидов звуковой и зрительной информации, а также надписей, знаков и иной текстовой и графической информации знаками, выполненными рельефно-точечным шрифтом Брайля;

· иметь достаточное количество оборудованных рабочих мест медицинских регистраторов, наличие телефона с достаточным количеством линий. 

Количество рабочих мест, медицинских регистраторов определяются потребностью учреждения с учетом количества обслуживаемого населения, времени наибольшего количества обращений граждан в регистратуру, организацией неотложной помощи и др.;

2.3.2. Каждое рабочее место сотрудника регистратуры должно быть оборудовано персональным компьютером с возможностью доступа к необходимым информационным базам, средствами связи, включая Интернет, печатающим устройством.

2.3.3. Места информирования, предназначенные для ознакомления граждан с информационными материалами, оборудуются:

- информационными стендами;

Информационные стенды должны включать: наименование учреждения здравоохранения, юридический адрес, электронный адрес, адреса структурных подразделений, расписание работы врачей (с указанием Ф.И.О., специальности, квалификационной категории, ученой степени, режима приема, номера кабинета), расписание работы кабинетов диагностических исследований (с указанием номера кабинета, режима работы), информацию о платных услугах, медицинских услугах в рамках ОМС, номерах телефонов вызова врачей на дом и вызова дежурных врачей в дневное и вечернее время, часы и объем работа кабинетов неотложной помощи.

2.4. Показатели доступности и качества муниципальных услуг

Показатели доступности муниципальной услуги:

- информация о муниципальной услуге публикуется на официальной сайте администрации Азовского района;

- наличие информации о графике работы лечебно-профилактических учреждений и приёмах врачей-специалистов, по предоставлению муниципальной услуги в сети Интернет, в местах оказания муниципальной услуги на информационных стендах в лечебно — профилактических учреждениях;

- время ожидания услуги – не более 15 минут при обращении лично;

- услуга оказывается бесплатно;

- сопровождение инвалидов, имеющих стойкие расстройства функций зрения и самостоятельного передвижения, и оказания им помощи в учреждениях здравоохранения;

- допуск на объекты сурдопереводчика и тифлосурдопереводчика;

- допуск на объекты собаки-поводыря при наличии документа, подтверждающего ее специальное обучение, выданного в соответствии с приказом Министерства труда и социальной защиты Российской Федерации от 22.06.2015г. № 386н;

- оказание сотрудниками, предоставляющими услуги, иной необходимой инвалиду помощи в преодолении барьеров, мешающих получению услуги и использованию объектов наравне с другими лицами.

Показатели качества муниципальной услуги:

- соответствие требованиям административного регламента;

- наличие различных каналов получения услуги;

- соблюдение сроков предоставления услуги;

- количество обоснованных жалоб.

2.5. Перечень оснований для отказа в предоставлении муниципальной услуги

Оснований для отказа в записи на прием к врачу нет, кроме случаев:

- отсутствия приема специалиста необходимого профиля в данном учреждении;

- отсутствия свободных талонов на прием к нужному специалисту;

- при записи через Интернет не вся обязательная информация, требуемая для записи на прием, заполнена гражданином;

- при записи через Интернет запись на прием снята гражданином;

- при записи через Интернет данные пациента внесены не корректно и противоречат данным в базе данных застрахованных.

3. Административные процедуры

Информация от граждан, желающих получить муниципальную услугу в электронном виде, сразу же становится доступной сотрудникам регистратуры амбулаторно-поликлинического учреждения. Предоставление муниципальной услуги включает административные процедуры:

3.1. Медицинские регистраторы учреждения, предоставляющего данную услугу, ежедневно обновляют информацию на сайте в разделе «Запись на приём» о свободных талонах на прием к специалистам поликлиники, об изменениях расписания приема врачей поликлиники, при необходимости информируют гражданина о документах, которые он обязан иметь при себе для того, чтобы быть принятым врачом. 

3.2. При записи к врачу через Интернет производится проверка введенных данных пациента по базе данных застрахованных граждан Ростовской области.

3.3 Просмотр заявок граждан, подтверждение записи на прием к врачу, информирование гражданина о предоставлении муниципальной услуги производятся медицинским регистраторами регистратуры ежедневно в часы работы поликлиники по мере поступления заявок.

3.4. Обратившемуся перед началом приема пациенту медицинские регистраторы выдают талон на прием к врачу и амбулаторную карту.

Если врач по каким-то причинам прием вести не будет, формируется список пациентов, которых сотрудник регистратуры должен известить об изменении в расписании и предложить другую дату и время приема и другого специалиста. Сотрудники регистратуры извещают гражданина об изменении даты и времени приема по телефону или через Интернет, если указан электронный адрес гражданина и/или контактный номер телефона.

3.4. Результатом выполнения административной процедуры является:

- наличие персональных данных о пациенте в соответствующем диалоговом окне программного комплекса;

-информированность гражданина о точной дате, времени, Ф.И.О. и специальности врача, номере кабинета

- талон на прием к врачу , полученный в регистратуре

4. Порядок и формы контроля за исполнением 

муниципальной услуги.

4.1. Текущий контроль за соблюдением последовательности действий, определенных административными процедурами по исполнению муниципальной услуги осуществляется сотрудником учреждения здравоохранения, назначаемым на эту должность приказом руководителя учреждения здравоохранения (старший медицинский регистратор, заведующий регистратурой – в соответствии со штатным расписанием, дежурным администратором).

4.2. Контроль за соблюдением и исполнением положений административного регламента, осуществляется заместителем главного врача по амбулаторно-поликлинической работе.

4.3. Контроль по исполнению муниципальной услуги, принятием решений ответственными должностными лицами по исполнению настоящего регламента осуществляет руководителем муниципального учреждения здравоохранения.

4.4. Контроль за исполнением муниципальной услуги осуществляется путем проведения плановых и внеплановых проверок соблюдения и исполнения должностными лицами положений настоящего регламента.

В ходе плановых и внеплановых проверок контролируется:

- знание ответственными лицами требований настоящего регламента;

- соблюдение ответственными лицами сроков и последовательности исполнения административных процедур.

5. Порядок обжалования действий (бездействия)

должностного лица, также принимаемого им решения 

при исполнении муниципальной функции

5.1. Требование к порядку подачи и рассмотрению жалоб осуществляется на основании ст. 11.2 Федерального закона от 27.07.2010г. №210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг».

5.2. Обжалование действия (бездействия) решения осуществляется в письменном виде. Основанием для начала процедуры досудебного (внесудебного) обжалования является поступление обращения.

5.3. Обращение на действие (бездействие) лиц, осуществляющих исполнение муниципальной услуги «Приём заявок (запись) на прием к врачу» может быть подано:

- руководителю учреждения здравоохранения, или структурного подразделения, непосредственно исполняющему муниципальную услугу;

- заместителю главного врача по амбулаторно-поликлинической работе;

- главному врачу МБУЗ «РБ» Азовского района;

- главному врачу МБУЗ «ЦРБ» Азовского района, осуществляющему контроль за исполнением муниципальной услуги;

- заместителю главы администрации Азовского района по социальным вопросам.

5.4 Жалоба должна содержать: 

- наименование  органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, либо  муниципального служащего, решения и действия (бездействие) которых обжалуются;

- фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии), сведения о месте жительства заявителя - физического лица либо наименование, сведения о месте нахождения заявителя - юридического лица, а также номер (номера) контактного телефона, адрес (адреса) электронной почты (при наличии) и почтовый адрес, по которым должен быть направлен ответ заявителю; 

- сведения об обжалуемых решениях и действиях (бездействии) органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, либо муниципального служащего;

- доводы, на основании которых заявитель не согласен с решением и действием (бездействием) органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, либо  муниципального служащего. Заявителем могут быть представлены документы (при наличии), подтверждающие доводы заявителя, либо их копии.

5.5. Жалоба, поступившая в орган, предоставляющий муниципальную услугу, подлежит рассмотрению должностным лицом, наделенным полномочиями по рассмотрению жалоб, в течение пятнадцати рабочих дней со дня ее регистрации, а в случае обжалования отказа органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, в приеме документов у заявителя либо в исправлении допущенных опечаток и ошибок или в случае обжалования нарушения установленного срока таких исправлений - в течение пяти рабочих дней со дня ее регистрации. Правительство Российской Федерации вправе установить случаи, при которых срок рассмотрения жалобы может быть сокращен. 

5.6. По результатам рассмотрения жалобы орган, предоставляющий муниципальную услугу, принимает одно из следующих решений:

- удовлетворяет жалобу, в том числе в форме отмены принятого решения, исправления допущенных органом, предоставляющим муниципальную услугу, опечаток и ошибок в выданных в результате предоставления муниципальной услуги документах, возврата заявителю денежных средств, взимание которых не предусмотрено нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами субъектов Российской Федерации, муниципальными правовыми актами, а также в иных формах;

- отказывает в удовлетворении жалобы.

5.7. В случае установления в ходе или по результатам рассмотрения жалобы признаков состава административного правонарушения или преступления должностное лицо, наделенное полномочиями по рассмотрению жалоб в соответствии с частью 1 ст. 11.2 Федерального закона от 27.07.2010г. №210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг», незамедлительно направляет имеющиеся материалы в органы прокуратуры.

5.8. Гражданин вправе обжаловать решения, принимаемые (осуществляемые) в ходе предоставления услуги, и действия (бездействия), осуществляемые в ходе предоставления услуги, в судебном порядке.


Заместитель Главы администрации                                             Н.Н.Некрасов

Азовского района 

