Приложение №          к постановлению

администрации Октябрьского районного муниципального образования Республики Калмыкия 

№___ от «___»__________20___г.

 Административный регламент
по предоставлению Муниципальным бюджетным учреждением «Октябрьская центральная районная больница» муниципальной услуги 

«Прием заявок (запись) на прием к врачу»

I. Общие положения

Настоящий административный регламент (далее Регламент) по предоставлению муниципальной услуги «Прием заявок (запись) на прием к врачу» разработан в целях повышения качества предоставления и доступности муниципальной услуги, создания комфортных условий для получения услуги.

Регламент определяет порядок, сроки и последовательность действий (административных процедур) при исполнении муниципальной услуги.

1.1. Наименование муниципальной услуги:
Прием заявок (запись) на прием к врачу.
1.2. Наименование органа предоставляющего муниципальную услугу:
Муниципальная услуга предоставляется Муниципальным бюджетным  учреждением «Октябрьская центральная районная больница» (далее по тексту - МБУ «Октябрьская ЦРБ»).

1.3.Перечень правовых актов, непосредственно регулирующих исполнение
муниципальной услуги:
-   Программа государственных гарантий оказания гражданам РФ на территории Республики Калмыкия бесплатной медицинской помощи;
- Федеральный закон от 21.11. 2011 г. № 323-ФЗ «Об охране здоровья граждан в Российской Федерации»;
- Приказ Минздравсоцразвития РФ от 29.07.2005г. №487 «Об утверждении Порядка оказания первичной медико-санитарной помощи»;
- Федеральный закон от 29.11.2010г. №326-ФЗ «Об обязательном медицинском страховании»;
- Закон РФ от 28.06.1991г. №1499-1 «О медицинском страховании граждан»;
- Приказ Минздрава РФ от 20.11.2002г. №350 «О совершенствовании амбулаторно-поликлинической помощи населению РФ»;
- Закон Российской Федерации «О защите прав потребителей» от 07.02.1992г № 2300-1;
- Приказ Минздравсоцразвития РФ от 10.05.2007. №323 «Об утверждении Порядка организации  работ  (услуг), выполняемых при осуществлении доврачебной, амбулаторно-поликлинической (в том числе первичной медико-санитарной помощи, медицинской помощи женщинам в период беременности, во время и после родов, специализированной медицинской помощи), стационарной (в том числе первичной медико-санитарной помощи), медицинской помощи женщинам в период беременности, во время и после родов, специализированной медицинской помощи (санитарно-авиационной),высоко- технологичной, санаторно-курортной медицинской помощи»;
- Постановление Правительства РФ от 13.01.1996г. № 27 «Об утверждении правил предоставления платных медицинских услуг населению медицинскими учреждениями»;
- Устав МБУ «Октябрьская ЦРБ»;

1.4. Описание результатов исполнения муниципальной услуги
Результатом предоставления муниципальной услуги являются:
- своевременное и полное информирование населения Октябрьского района о работе соответствующего амбулаторно-поликлинического подразделения МБУ «Октябрьская ЦРБ»;

-
оптимальное распределение потоков пациентов при направлении на прием к врачу поликлинического отделения;

-
оформление заявки (записи) на прием к врачу поликлинического отделения;
- оформление заявки (записи) на прием к врачу в иное лечебное учреждение.

1.5.Описание заявителей и получателей муниципальной услуги

Заявителями и получателями на предоставление муниципальной услуги являются граждане Российской Федерации, иностранные граждане и лица без гражданства в случаях, установленных международным договором Российской Федерации или федеральным законом.
1.6. Конечный результат предоставления муниципальной услуги
- выдача заявителю талона на прием к врачу (далее – талон);

- извещение о постановке заявителя в «Лист ожидания» на прием к врачу;

- выдача направления на прием к врачу в иное учреждение;

- извещение об отказе в выдаче талона. 

1.7. Муниципальная услуга предоставляется бесплатно.
II. Требования к порядку предоставления муниципальной услуги
2.1.Порядок информирования о правилах предоставления муниципальной услуги
2.1.1. Информация о местонахождении МБУ «Октябрьская ЦРБ»:

-почтовый адрес: 359450, Республика Калмыкия, Октябрьский район, пос. Большой Царын, ул.Горького,10;

-электронный адрес: b-tcarin.lpu@yandex.ru
-юридический адрес: 359450, Республика Калмыкия, Октябрьский район, пос. Большой Царын, , ул. Горького,10;
Телефон: 8(84747) 9-15-00
Факс: 8(84747) 9-15-00
Адрес места нахождения структурных подразделений МБУ «Октябрьская ЦРБ»:

- Инфекционное отделение: Республика Калмыкия, пос.Большой Царын, ул.Горького,36, тел.9-12-02

- Поликлиника:  пос. Большой Царын, ул.К.Маркса,26 а  тел. 8(84747) 9-13-55;

- Детская поликлиника: пос.Большой Царын, ул. К.Маркса, 26, тел. 8(84747) 9-11-06;

- Отделение общей врачебной практики п. Цаган-Нур, ул. Санджирова,24, тел. 8(84747) 9-61-30;

- Отделение общей врачебной практики п.Иджил, ул.Октябрьская, 11,  тел 8(84747) 9-31-46;

- Отделение общей врачебной практики п. Восход, ул. Советская, 13  тел 8(84747) 9-41-13.
График работы структурных подразделений МБУ «Октябрьская ЦРБ»:

понедельник                  8.30 – 15.45

вторник                          8.30 – 15.45 

среда                               8.30 – 15.45 

четверг                            8.30 – 15.45

пятница                          8.30 – 15.45

суббота                            Выходной день

воскресенье                     Выходной день
2.2.   Порядок получения информации заявителем по вопросам предоставления
муниципальной услуги
Способ   получения   сведений   о   порядке   исполнения   муниципальной   услуги   МБУ «Октябрьская ЦРБ»:

- посредством личного обращения Заявителя непосредственно в соответствующее структурное подразделение;

- посредством телефонной связи по телефонам непосредственных исполнителей (регистратуры поликлиники);
- на информационных стендах в соответствующих структурных подразделениях. 
На информационных стендах, размещаемых в помещениях структурных подразделений, содержится следующая информация:

- сведения о местонахождении, контактные телефоны поликлиники (учреждения);
- режим работы поликлиники;

- график приема специалистами поликлиники;

- перечень нормативных правовых актов, регулирующих предоставление муниципальной, услуги;

- перечень документов, необходимых для получения муниципальной услуги;

- срок предоставления муниципальной услуги;

- основания для отказа в предоставлении муниципальной услуги;

- порядок обжалования действий (бездействий) и решений, осуществляемых (принятых) в ходе представления муниципальной услуги.

Информационный стенд, содержащий информацию о процедуре предоставления муниципальной услуги, размещается в легкодоступном для ознакомления пациентов месте.
Информация о ходе предоставления муниципальной услуги не может превышать 30 дней.

2.3. Сроки предоставления муниципальной услуги

2.3.1. Максимальный срок предоставления муниципальной услуги не должен превышать 6 рабочих дней со дня получения документов от заявителя, в том числе:
Максимальный срок приема и регистрации заявки и документов, представленных заявителем – не более 2 рабочих дней;
Максимальный срок изучения представленных документов на предмет наличия оснований для отказа в выдаче талона – дата приема и регистрации заявки и документов, представленных заявителем;

Максимальный срок принятия решения о выдаче талона, либо о постановке в «лист ожидания» на прием к врачу, либо выдаче направления на прием к врачу в иное учреждение, либо отказе в выдаче талона – дата приема и регистрации заявки и документов, представленных заявителем;

Максимальный срок выдачи талона, либо направления извещения о постановке в «лист ожидания» на прием к врачу в иное учреждение, либо извещения об отказе в выдаче талона не более 6 рабочих дней
2.3.2. При самозаписи на прием к врачу, заявитель муниципальной услуги обслуживается в регистратуре в порядке живой очереди. Вне очереди запись на прием осуществляется следующим пациентам:
· Воинам интернационалистов;
· членам семей погибших (умерших) инвалидов и  участников Великой Отечественной войны и ветеранов боевых действий;

- участникам ликвидации последствий катастрофы на Чернобыльской атомной электростанции;

- гражданам, получившим или перенесших лучевую болезнь, другие заболевания, и инвалидов вследствие Чернобыльской катастрофы;

· беременным женщинам;
· больным с высокой температурой, острыми болями любой локализации, кровотечении, с судорогами, отравлениями, травмами;

· детям 1-го года жизни;
· инвалидам;
· детям-инвалидам.
Время ожидания в регистратуре не может превышать 20 минут.
 2.3.3.   При   записи   на  прием  к  врачу  посредством  телефонной  связи,  время  ожидания соединения с ответственным исполнителем муниципальной услуги составляет не более 5 минут.
2.4.Требования к форме и характеру взаимодействия Заявителя муниципальной услуги с ответственным за предоставление услуги лицом
При ответе на телефонный звонок регистратор МБУ «Октябрьская ЦРБ» представляется, назвав: наименование структурного подразделения, свои фамилию, имя, отчество, должность, предлагает представиться собеседнику, выслушивает и уточняет суть вопроса. Во время разговора следует произносить слова четко, избегать параллельных разговоров с окружающими людьми;

При личном обращении заявителей регистратор обязан: представиться, указать фамилию, имя, отчество, сообщить занимаемую должность (при наличии индивидуального бейджика, необходимость в личном представлении исключается), самостоятельно разрешить заявленный вопрос.

При осуществлении записи на прием к врачу медицинский регистратор уточняет у Заявителя:

- наличие документов, необходимых для приема к врачу (паспорт гражданина Российской Федерации или иной документ, удостоверяющий личность, в соответствии с законодательством РФ, полис обязательного медицинского страхования).
· специальность врача для приема;
· график приема соответствующего врача;
· желаемые дата и время приема.
2.5.     Перечень оснований для отказа в предоставлении муниципальной услуги
2.5.1.   В приеме заявки (записи) на прием к врачу может быть отказано:
· при отсутствии в штате МБУ «Октябрьская ЦРБ» врача соответствующей специальности;

· нахождение врача в отпуске, наступление периода его временной нетрудоспособности, и как следствие, невозможность организовать врачебный прием;

· невозможность осуществить запись посредством телефонной связи в связи с неисправностью.
2.6.     Требования к местам предоставления муниципальной услуги
2.6.1. Место предоставления муниципальной услуги - заявка (запись) на прием к врачу располагается в регистратуре соответствующего структурного подразделения, оснащенного компьютером. Помещение должно быть телефонизировано.

2.6.2.
Пространство помещения должно обеспечивать возможность расположения в нем стеллажей с амбулаторными картами прикрепленного контингента.

2.6.3.
Места для информирования получателей муниципальной услуги располагаются в специальном отведенном, хорошо обозримом месте в непосредственной близости с регистратурой (местом получения муниципальной услуги) в виде информационного стенда.
2.6.4.
Места для ожидания заявителей предусматривают оборудование доступных мест хранения верхней одежды, стульев.

2.6.5.
Помещение, в котором осуществляется прием заявителей, должно обеспечивать:
- возможность и удобство оформления заявки (записи) гражданина на прием к врачу;
- доступ к локальным актам, регулирующим исполнение муниципальной услуги по записи пациента на прием к врачу и предоставлению амбулаторно-поликлинической помощи;
- наличие письменных принадлежностей и бумаги формата А4.
2.7. Информация о перечне необходимых документов, требуемых от заявителей для предоставления муниципальной услуги
2.7.1.
Для приема в учреждения заявители предоставляют:
· документ, удостоверяющий личность (паспорт);
· полис обязательного медицинского страхования;
2.7.2.Отсутствие полиса ОМС не является основанием для отказа в записи на прием к врачу. В этом случае регистратор информирует пациента об основаниях оказания ему услуги – прием врача на платной основе (кроме случаев оказания неотложной помощи). Прием пациентов на платной основе осуществляется в соответствие с Положением об оказании в МБУ «Октябрьская ЦРБ» платных медицинских услуг, согласно утвержденному прейскуранту цен. Оригиналы и копии документов должны быть четкими (включая имеющиеся на них печати и подписи), не иметь исправлений и дополнений, орфографических ошибок, а так же серьезных повреждений, не позволяющих однозначно толковать их содержание.
2.7.3. Документы представляются непосредственно заявителем единовременно в полном объеме. Документы могут быть представлены в электронном виде.

2.7.4. Требовать предоставление заявителем иных документов, не предусмотренных настоящим регламентом, запрещается. 

2.8.     Требование к предоставлению муниципальной услуги
2.8.1.
Предоставление муниципальной услуги осуществляется МБУ «Октябрьская ЦРБ» в соответствии с Уставом учреждения, правилами внутреннего трудового распорядка и лицензиями на соответствующую медицинскую деятельность.
2.8.2.
Муниципальная услуга - заявка (запись) на прием к врачу предоставляется
заявителям услуги на безвозмездной основе. Денежные средства за оформление бланков,
осуществление записи на прием не взимаются.

III. Административные процедуры

3.1. Последовательность действий при предоставлении муниципальной услуги (блок-схема приложение к Регламенту)
3.1.1.
Предоставление муниципальной услуги включает в себя следующие процедуры:
            -   прием и регистрация заявителей (лично, по телефону);

- рассмотрение  заявки от заявителя  в устной форме  должностным лицом,  ответственным за предоставление муниципальной услуги (медицинским регистратором);
-  регистратор предоставляет информацию заявителю (о месте приема врача, время приема, необходимости предоставления   для   осуществления   приема  информации:   наличие   последней   флюорографии органов грудной клетки, прохождение смотрового кабинета и т.д.);
-  предоставление документов заявителем, для получения услуги;
- запись  в журнал.  Заявка (запись)  на прием  к врачу  регистрируется в  журнале,  при этом

- фиксируется: дата и время поступления заявки; Ф.И.О. заявителя (пациента), место проживания и

- контактный телефон; Ф.И.О. и должность врача; фактическое дата и время назначенного приема;
3.1.2.
Основанием для начала действий по предоставлению муниципальной услуги является прием устного заявления от заявителя и регистрация его в журнале.

3.1.3.
При принятии заявки (записи) на прием к врачу, регистратор самостоятельно
принимает решение и при необходимости разъясняет заявителю муниципальной услуги:
· о возможности вызова врача на дом, при наличии показаний для вызова;

· о возможности обращения за медицинской помощью по неотложным показаниям, при наличии показаний.

3.1.4. Предварительная запись (по телефону, при личном обращении в регистратуру структурного подразделения МБУ «Октябрьская ЦРБ»).

В случае предварительного обращения за плановой медицинской помощью медрегистратор уточняет Ф.И.О. пациента, адрес место жительства, контактный телефон. Выбирает для пациента наиболее удобное для него время приема (по свободным строкам журнала приема), вносит туда фамилию пациента и сообщает пациенту время приема, номер кабинета и Ф.И.О. врача, ведущего прием, выдает талон приема.

3.1.5. Накануне перед днем приема регистраторы осуществляют поиск амбулаторных карт пациентов, записанных на следующий день. Обеспечивают наличие амбулаторных карт и статистических талонов у врачей непосредственно перед началом приема.

3.1.8.
Непосредственно в день приема.
При первичном обращении пациент предъявляет регистратору страховой медицинский полис, документ, удостоверяющий личность.
После проверки подлинности полиса обязательного медицинского страхования по базе данных страховых медицинских организаций (СМО) медрегистратор осуществляет поиск амбу​латорной карты пациента и оформляет статистический талон к врачу. Пациенту указывается номер кабинета, где будет осуществляться прием и время приема, Ф.И.О. врача (при необходимости эти данные дублируются на бумажном носителе).

3.1.9.
Прием врача осуществляется согласно дате и времени, указанных на талоне приема. Время, отведенное на прием пациента в амбулаторно-поликлиническом учреждении, определено действующими  расчетными  нормативами.  Время  ожидания  приема -  не  более  20  минут от назначенного пациенту в талоне приема, за исключением случаев, когда врач участвует в оказании экстренной помощи другому  больному,  о  чем пациенты,  ожидающие  приема, должны быть проинформированы персоналом амбулаторно-поликлинического учреждения.
3.1.10. Амбулаторная карта пациента хранится в регистратуре соответствующего структурного подразделения МБУ «Октябрьская ЦРБ». При обращении пациента в МБУ «Октябрьская ЦРБ» работники регистратуры обеспечивают доставку амбулаторной карты к врачу и несут ответственность за сохранность амбулаторных карт пациентов.

IV. Порядок и формы контроля за предоставлением муниципальной услуги

4.1.
За нарушение требований настоящего административного регламента, виновные лица подлежат ответственности в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации.

4.2. Текущий контроль за соблюдением и исполнением лицами, ответственными за предоставление муниципальной услуги, положений настоящего административного регламента и иных нормативных правовых актов, устанавливающих требования к предоставлению муниципальной услуги, а также принятием решений вышеуказанными лицами, осуществляют в пределах своих полномочий: главный врач, его заместители и руководители структурных подразделений учреждения.
4.3. За действия (бездействия), осуществляемые в ходе предоставления муниципальной услуги лица, ответственные за предоставление муниципальной услуги, несут ответственность в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации.
V. Порядок обжалования действий (бездействия) и решений, осуществляемых (принятых) в ходе предоставления муниципальной услуги

5.1. Заявители имеют право на обжалование действия (бездействия), решений должностных лиц структурных подразделений, принятых в ходе предоставления муниципальной услуги.

5.2. Жалоба на действия (бездействия) и решения должностных лиц структурных подразделений МБУ «Октябрьская ЦРБ» может быть подана как в простой письменной форме, так и в устной:

- по адресу: 359450, Республика Калмыкия, Октябрьский район, пос. Большой Царын, ул. Горького,10;

- по телефону: 8(84747) 9-15-00.

5.3. Жалоба может быть подана в форме устного личного обращения к должностному лицу на личном приеме заявителей. Прием заявителей в МБУ «Октябрьская ЦРБ»  осуществляет главный врач, а в его отсутствие – заместитель главного врача по лечебной работе.

При личном приеме заявитель предъявляет документ, удостоверяющий его личность.

5.4. Письменная жалоба должна быть рассмотрена в течение 30 дней со дня ее регистрации.

5.5. Должностное лицо МБУ «Октябрьская ЦРБ», рассмотревшее жалобу, направляет лицу, подавшему жалобу, сообщение о принятом решении в течение 30 дней со дня регистрации жалобы по почтовому адресу, указанному заявителем в жалобе.

5.6. Порядок подачи, порядок рассмотрения и порядок разрешения жалоб, направляемых в суды и арбитражные суды, определяются законодательством Российской Федерации о гражданском судопроизводстве и судопроизводстве в арбитражных судах.

5.7. Жалоба считается разрешенной, если рассмотрены все поставленные в ней вопросы, приняты необходимые меры, даны письменные ответы или дан устный ответ с согласия заявителя.

Приложение № 1 к административному регламенту МБУ «Октябрьская ЦРБ» по предоставлению муниципальной услуги «Прием заявок (запись) на прием к врачу»

Блок-схема 

административного регламента предоставления муниципальной услуги 
Прием заявок (запись) на прием к врачу
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Блок схема административного регламента предоставления муниципальной услуги приём заявок (запись) на приём к врачу.





Приём при устном обращении заявителей





Запись на приём по телефону.
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