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       Приложение к

                                                                            постановлению Администрации

                                                 Волгодонского района № 111  от  28.02.2011г. 
Административный регламент муниципальной услуги

«Прием заявок (запись) на прием к врачу»

1.Общие положения

1.1. Административный регламент муниципального бюджетного учреждения здравоохранения «Центральная районная больница» Волгодонского района Ростовской области по предоставлению муниципальной услуги «Прием заявок (запись) на прием к врачу» (далее – административный регламент) разработан с целью упорядочения работы по приему заявок (записи) на прием к врачу, определяет сроки и последовательность действий (административных процедур) при осуществлении полномочий  по предоставлению  муниципальной услуги «Прием заявок (запись) на прием к врачу».
Настоящий Административный регламент должен быть соблюден при приеме заявок (записи) на прием к врачу в муниципальном бюджетном учреждении здравоохранения  «Центральная районная больница» Волгодонского района Ростовской области.
2.Стандарт предоставления муниципальной услуги
2.1. Наименование муниципальной услуги – прием заявок (запись) на прием к врачу (далее – муниципальная услуга).

Муниципальная услуга предоставляется гражданам Российской Федерации (далее – Получатель муниципальной услуги).

2.2. Муниципальная услуга предоставляется муниципальным бюджетным учреждением здравоохранения «Центральная районная больница» Волгодонского района Ростовской области (далее – МБУЗ «ЦРБ» Волгодонского района).

  Сведения о месте нахождения, графике работы, контактных телефонах, адресе электронной почты МБУЗ «ЦРБ» Волгодонского района, непосредственно оказывающего муниципальную услугу: 

- почтовый адрес: 347350 Ростовская область, Волгодонской район, ст.Романовская, пер.Союзный 97 а

- электронный адрес: rclinic@vttc.ru donpac.ru
- юридический адрес: 347350 Ростовская область, Волгодонской район, ст.Романовская, пер.Союзный 97 а

Место нахождение регистратуры  347350 Ростовская область, Волгодонской район, ст.Романовская,  пер.Союзный 97а
 Телефон: 7-01-42;
Режим работы регистратуры  с 7-30 до 15-42 часов.
Место нахождение регистратуры  347353 Ростовская область, Волгодонской район, х.Рябичев, ул.Юбилейная 52

Телефон: 74-7-80; 

Режим работы регистратуры  с 7-30 до 15-42 часов.

2.2.1. Информация о порядке предоставления услуги предоставляется:
 2.2.1.1. В устной форме:

-путем личного обращения Получателя муниципальной услуги непосредственно в регистратуру;

-по номерам  телефонов регистратуры 7-01-42, 7-47-80;
2.2.1.2. Путем письменного обращения по почте, по электронным каналам связи;

2.2.1.3. Путем размещения информации на информационных стендах МБУЗ «ЦРБ» Волгодонского района.
   На информационных стендах, размещаемых в помещениях поликлиники, содержится следующая информация:
-положения нормативных правовых актов, регламентирующих деятельность по предоставлению муниципальной услуги;
- текст настоящего Административного регламента;
- режим работы МБУЗ «ЦРБ» Волгодонского района, графики личного приема, номера телефонов главного врача МБУЗ «ЦРБ» Волгодонского района, работников, ответственных за предоставление муниципальной услуги.
     Основными требованиями к информированию заинтересованных лиц о порядке предоставления услуги являются:
- достоверность предоставляемой информации;
- четкость в изложении информации;
- полнота информирования.

2.3.Результатом предоставления муниципальной услуги является:

- своевременное и полное информирование населения Волгодонского района о работе поликлиники МБУЗ «ЦРБ» Волгодонского района;
- оптимальное распределение потоков пациентов при направлении на прием к врачам поликлиники;

- оформление заявки (записи) на прием к врачу поликлиники.

2.4. Решение о предоставлении муниципальной услуги Получателю или решение об отказе в ее предоставлении должно быть принято в течение 1 дня с даты регистрации заявления Получателя.
2.5. Предоставление муниципальной услуги осуществляется в соответствии со следующими нормативно-правовыми актами:
Конституция Российской Федерации, принятая всенародным голосованием 12.12.1993 г;
- Федеральный закон от 06.10.2003 № 131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления Российской Федерации»;

- Основы законодательства Российской Федерации об охране здоровья граждан от 22.07.1993 № 5487-1;

-Федеральный закон от 30.03.1999  № 52-ФЗ «О санитарно-эпидемиологическом благополучии населения»;

-Федеральный закон от 18.06.2001  № 77-ФЗ «О предупреждении распространения туберкулеза в Российской Федерации»;

-Постановление Правительства РФ от 13.01.1996 № 27 «Об утверждении правил предоставления платных медицинских услуг населению медицинскими учреждениями»;

- Приказ Министерства здравоохранения СССР от 25.03.1976  № 300 «О нормах оснащения учреждений здравоохранения санитарным автотранспортом и о режиме работы санитарного автотранспорта»;

- Приказ Министерства здравоохранения России от 03.08.1999 № 303 «О введении в действие отраслевого стандарта «Протоколы ведения больных. Общие требования» (ОСТ 91500.09.0001-1999);

- Приказ Министерства здравоохранения России от 31.07.2000 № 299 «О введении в действие отраслевого стандарта «Технологии выполнения простых медицинских услуг. Общие требования» (ОСТ 9100.01.0004-2000);

- Приказ Министерства здравоохранения России от 22.01.2001 № 12 «О введении в действие отраслевого стандарта «Термины и определения системы стандартизации в здравоохранении» (ОСТ 91500.01.0005-2001);

- Приказ Министерства здравоохранения России от 31.01.2001 № 18 «О введении в действие отраслевого стандарта «Порядок контроля за соблюдением требований нормативных документов системы стандартизации в здравоохранении» (ОСТ 91500.01.0006-2001);

- Приказ Министерства здравоохранения России от 10.04.2001 № 113 «О введении в действие отраслевого классификатора «Простые медицинские услуги» (ОК ПМУ 91500.09.0001-2001);

- Устав МБУЗ «ЦРБ» Волгодонского района;

- Лицензия на осуществление медицинской деятельности с приложениями на осуществление деятельности;
- Отраслевые стандарты медицинской помощи, утвержденные Министерством здравоохранения и социального развития Российской Федерации;

- Другие нормативно - правовые акты, обеспечивающие оказание муниципальной услуги.
2.6. Для получения услуги необходимы следующие документы:
- паспорт, свидетельство о рождении, либо иной документ, удостоверяющий личность;
- в случаях, предусмотренных федеральными законами, универсальная электронная карта является документом, удостоверяющим личность гражданина, права застрахованного лица в системах обязательного страхования, иные права гражданина. В случаях, предусмотренных федеральными законами, постановлениями Правительства Российской Федерации, нормативными правовыми актами субъектов Российской Федерации, муниципальными правовыми актами, универсальная электронная карта является документом, удостоверяющим право гражданина на получение государственных и муниципальных услуг, а также иных услуг;
- полис обязательного медицинского страхования.
Отсутствие полиса обязательного медицинского страхования не является основанием для отказа в записи на прием к врачу. В этом случае пациент информируется об основаниях оказания ему услуги – приема врача на платной основе. Прием пациентов на платной основе осуществляется в соответствием с Положением об оказании в МБУЗ «ЦРБ» Волгодонского района платных медицинских услуг, согласно утвержденному прейскуранту цен.
2.7. Не подлежат приему документы, имеющие подчистки либо приписки, зачеркнутые слова и иные не оговоренные в них исправления, документы, исполненные карандашом, а также документы с серьезными повреждениями, не позволяющими однозначно толковать их содержание.

2.8. Основанием для отказа в предоставлении муниципальной услуги является:
- отсутствие в штате МБУЗ «ЦРБ» Волгодонского района врача соответствующей специальности;

- нахождение врача в отпуске, наступление периода его временной нетрудоспособности, и как следствие, невозможность организовать врачебный прием.
2.9. Предоставление муниципальной услуги осуществляется бесплатно.
2.10. Максимальный срок ожидания в очереди при подаче заявления о предоставлении муниципальной услуги и при получении результата предоставления муниципальной услуги составляет не более 30 минут.

2.11. Срок регистрации обращения заявителя по вопросу предоставления муниципальной услуги составляет не более 30 минут.

2.12. Помещение, в котором предоставляется муниципальная услуга, должно быть оборудовано в соответствии с санитарными правилами и нормами. В помещении должны быть созданы условия для обслуживания граждан с ограниченными физическими возможностями: оборудованы пандусами, специальными ограждениями и перилами, обеспечивающими беспрепятственное передвижение и разворот инвалидных колясок.
В местах предоставления услуги предусматривается оборудование доступных мест общественного пользования (туалетов) и хранения верхней одежды граждан.
В помещении МБУЗ «ЦРБ» Волгодонского района размещаются информационные стенды, содержащие информацию о предоставлении муниципальной услуги, с размещенной на них информацией о порядке предоставления муниципальной услуги, графике работы врачей-специалистов.
Для ожидания приема врачом-специалистом в МБУЗ «ЦРБ» Волгодонского района отводятся места, оборудованные стульями, столами, писчей бумагой и ручками.

2.13. Информирование граждан о порядке предоставления муниципальной услуги является одним из оснований обеспечения предоставления муниципальной услуги, устанавливающим необходимый уровень ее качества и доступности.
3.Состав, последовательность и сроки выполнения административных процедур, требования к порядку их выполнения, в том числе особенности выполнения административных процедур в электронной форме
3.1. Порядок предоставления муниципальной услуги включает в себя следующие процедуры:

- консультирование по вопросу предоставления муниципальной услуги;

- прием и регистрация заявителей (лично, по телефону);

- рассмотрение запроса от заявителя  должностным лицом, ответственным за предоставление муниципальной услуги (медицинским регистратором);

- предоставление информации заявителю (о месте приема врача, время приема, необходимости предоставления для осуществления приема информации: наличие последней флюорографии органов грудной клетки, прививок 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;
3.2. Консультирование заявителей по вопросам предоставления муниципальной услуги. 

Основанием для консультирования по вопросам предоставления муниципальной услуги является личное, устное, письменное (в том числе по сети «Интернет») обращение заявителя в МБУЗ «ЦРБ» Волгодонского района.

Обращение, поступившее в письменной форме или в форме электронного документа, подлежит рассмотрению в порядке, установленном Федеральным законом от 02.05.2006 № 59 «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации». В обращении гражданин в обязательном порядке указывает свои фамилию, имя, отчество (последнее при наличии), адрес электронной почты, если ответ должен быть направлен в письменной форме. Заявитель вправе приложить к такому обращению необходимые документы в электронной форме либо направить указанные документы или их копии в письменной форме. Ответ на обращение по вопросу предоставления муниципальной услуги направляется заявителю способом, указанным в обращении в течение 30 календарных дней с момента регистрации обращения в установленном порядке.

Лечащий врач-специалист, ответственный за личное и устное консультирование:

- предоставляет информацию о требуемой муниципальной услуге и предварительно выясняет наличие права у заявителя на получение муниципальной услуги. Максимальная продолжительность административного действия – до 20 минут;

- выдает заявителю список требуемых документов, которые необходимо представить для получения муниципальной услуги, бланк заявления для заполнения. Максимальная продолжительность административного действия – до 10 минут.

Результатом выполнения административной процедуры по консультированию заявителей по вопросам предоставления муниципальной услуги являются: разъяснение порядка получения муниципальной услуги, предоставлению гражданину перечня необходимых документов.
  3.3. Основанием для начала действий по предоставлению муниципальной услуги является прием устного заявления от заявителя и регистрация его в журнале.

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.

  В случае предварительного обращения за плановой медицинской помо​щью медрегистратор уточняет Ф.И.О. пациента, адрес место жительства, кон​тактный телефон. Выбирает для пациента наиболее удобное для него время приема (по сво​бодным строкам журнала приема), вносит туда фамилию пациента и сообща​ет пациенту время приема, номер кабинета и Ф.И.О. врача, ведущего прием, выдает талон приема.
  Накануне перед днем приема регистраторы осуществляют поиск амбулаторных карт пациентов, записанных на следующий день. Обеспечивают наличие амбулаторных карт и статистических талонов у  врачей непосред​ственно перед началом приема.
  Непосредственно в день приема. При первичном обращении пациент предъявляет регист​ратору страховой медицинский полис, документ, удостоверяющий личность, страховое свидетельство и документ, подтверждающий отношение к льготной категории граждан. 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).
  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.
  Амбулаторная карта пациента хранится в регистратуре МБУЗ «ЦРБ» Волгодонского района. При обращении пациента в МБУЗ «ЦРБ» Волгодонского района работники регистратуры обеспечивают доставку амбулаторной карты к врачу и несут ответственность за сохранность амбулаторных карт пациентов.

4. Формы контроля за исполнением административного регламента

4.1. Контроль полноты и качества исполнения муниципальной услуги включает в себя проведение проверок и устранение нарушений прав граждан, принятие решений и подготовку ответов на обращения граждан, содержащие жалобы на действие (бездействие) должностных лиц.

Проверки могут быть плановыми (в соответствии с годовыми планами работы), внеплановыми, комплексными или тематическими (по конкретному обращению граждан).

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 МБУЗ «ЦРБ» Волгодонского района, его заместители и заместитель главы Администрации Волгодонского района курирующий деятельность МУЗ «ЦРБ» Волгодонского района.

4.3. Работники, осуществляющие предоставление муниципальной услуги, несут ответственность в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации.

5.Досудебный (внесудебный) порядок обжалования решений и действий (бездействий) должностных лиц
5.1. Получатели муниципальной услуги имеют право самостоятельно, либо через законного представителя, обжаловать в досудебном порядке действия (бездействия) и решения, принятые в ходе предоставления муниципальной услуги.

Предметом обжалования может быть:

- нарушение сроков предоставления муниципальной услуги;

- нарушение требований по предоставлению документов, не предусмотренных законодательством;

- некорректное поведение должностных лиц по отношению к Получателю муниципальной услуги;

- некомпетентная консультация, данная работником МБУЗ «ЦРБ» Волгодонского района Получателю муниципальной услуги.

Получатель муниципальной услуги вправе обратиться с жалобой лично или обжаловать письменно действия (бездействия) и решения, принятые в ходе предоставления муниципальной услуги:

- главному врачу МБУЗ «ЦРБ» Волгодонского района;

- заместителю главы Администрации по социальным вопросам и муниципальному хозяйству, по адресу: 347350, Ростовская область, Волгодонской район, ст.Романовская, ул.Почтовая, 13.

5.2. Жалоба должна содержать следующую информацию:

- фамилия, имя, отчество Получатель муниципальной услуги, которым подается жалоба, его место жительства и пребывания;

- наименование органа, должность, фамилия, имя и отчество работника (при наличии информации), решение, действие (бездействие) которого нарушает права и законные интересы Получатель муниципальной услуги;

- существо нарушенных прав и законных интересов, противоправного действия (бездействия).

5.3. Жалоба на действия (бездействия) и решения должностных лиц структурных подразделений МБУЗ «ЦРБ» Волгодонского района может быть подана как в устной, так и в письменной форме: по адресу: 347350, Ростовская область, Волгодонской район, ст.Романовская, пер. Союзный 97 а, по телефону/факсу: (86394) 70-1-41, на личном приеме заявителей, осуществляемым главным врачом МБУЗ «ЦРБ» Волгодонского района, а в его отсутствие – заместителем главного врача по лечебной работе.

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

5.5. Должностное лицо МБУЗ «ЦРБ» Волгодонского района, Администрации Волгодонского района, 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. Жалоба считается разрешенной, если рассмотрены все поставленные в ней вопросы, приняты необходимые меры, даны письменные ответы или дан устный ответ с согласия заявителя.

5.7. Жалоба не рассматривается МБУЗ «ЦРБ» Волгодонского района, Администрацией Волгодонского района  по существу и ответ на нее не дается в случае, если:

- в жалобе не указаны фамилия заявителя и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, либо реквизиты заявителя не поддаются прочтению;

- жалоба не поддается прочтению, о чем МБУЗ «ЦРБ» Волгодонского района, Администрация Волгодонского района сообщает заявителю;

- жалоба содержит нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи, при этом МБУЗ «ЦРБ» Волгодонского района, Администрация Волгодонского района  вправе сообщить заявителю о недопустимости злоупотребления;

- по существу жалобы имеется вступивший в законную силу судебный акт, при этом МБУЗ «ЦРБ» Волгодонского района, Администрация Волгодонского района разъясняет порядок обжалования данного судебного акта;

- ответ по существу поставленного в жалобе вопроса не может быть дан без разглашения сведений, составляющих государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну, при этом МБУЗ «ЦРБ» Волгодонского района, Администрация Волгодонского района сообщает заявителю жалобы о невозможности дать ответ по существу в связи с недопустимостью разглашения указанных сведений.

Если в жалобе заявителя содержится вопрос, на который заявителю многократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми жалобами, и при этом в жалобе не приводятся новые доводы или обстоятельства, заместитель главы Администрации Волгодонского района, курирующий деятельность МБУЗ «ЦРБ» Волгодонского района, главный врач МБУЗ «ЦРБ» Волгодонского района вправе принять решение о безосновательности очередной жалобы и прекращении переписки с заявителем по данному вопросу и уведомляет заявителя о принятом решении.

Если причины, по которым жалоба не могла быть рассмотрена по существу, в последующем были устранены, заявитель вправе вновь направить жалобу.

5.8. Заявители вправе обжаловать решения, действия (бездействие) должностных лиц Администрации Волгодонского района принятые в ходе оказания муниципальной услуги, в судебном порядке.

Управляющий делами                         подпись                                             С.Я. Цыба

Администрации 
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