Приложение к постановлению 
Администрации Асиновского района

От______2010 №____

ПРОЕКТ
Административный регламент МУЗ Асиновская ЦРБ по предоставлению муниципальной услуги «Прием заявок (запись) на прием к врачу»

1.Общие положения
1.1. Наименование муниципальной услуги:

 «Прием заявок (запись) на прием к врачу» (далее - услуга).

Административный регламент по предоставлению услуги (далее – административный регламент) устанавливает сроки и последовательность административных процедур при предоставлении услуги прием заявок (запись) на прием к врачу.  
1.2. Услуга предоставляется при личном обращении гражданина в МУЗ Асиновская ЦРБ  (далее - учреждение) или  через сеть Интернет.

Ответственными исполнителями за предоставление услуги являются: должностные лица учреждений, ответственные за выполнение конкретного административного действия согласно настоящему административному регламенту:

- за прием заявок на прием врачу, прием документов, их проверку, осуществление записи на прием к врачу - должностное лицо учреждения, ответственное за оформление документов на прием к врачу.

1.3. Исполнение муниципальной услуги осуществляется в соответствии с:

Конституцией Российской Федерации;

Основами законодательства Российской Федерации об охране здоровья граждан, утвержденными Верховным Советом Российской Федерации от 22.07.93 № 5487-1;

Федеральным законом от 27.07.2006 № 149-ФЗ «Об информации, информационных технологиях и о защите информации» ;

Федеральным законом от 27.07.2006 № 152-ФЗ «О персональных данных»;

распоряжением Правительства Российской Федерации от 25.10. 2005 № 1789-р «О Концепции административной реформы в Российской Федерации в 2006-2010 годах» ;

распоряжением Правительства Российской Федерации от 06.05.2008 № 632-р «О Концепции формирования в Российской Федерации электронного правительства до 2010 года»;

распоряжением Правительства Российской Федерации от 17.11.2008 № 1662-р «О Концепции долгосрочного социально-экономического развития Российской Федерации на период до 2020 года»;
постановлением Правительства Российской Федерации от 15.06.2009 № 478 «О единой системе информационно-справочной поддержки граждан и организаций по вопросам взаимодействия с органами исполнительной власти и органами местного самоуправления с использованием информационно-телекоммуникационной сети Интернет»;

распоряжением Правительства Российской Федерации от 17.12.2009 № 1993-р «Об утверждении Сводного перечня первоочередных государственных и муниципальных услуг, предоставляемых в электронном виде»;

положением о Департаменте здравоохранения Томской области, утвержденным постановлением Губернатора Томской области от 30.06.2007 N89 ;
распоряжением администрации Асиновского района от 11.11.2010 №473 «О разработке проектов Административных регламентов первоочередных муниципальных услуг, предоставляемых в муниципальном образовании «Асиновский район» в электронном виде.
1.3.Административный регламент МУЗ «Асиновская ЦРБ» по исполнению муниципальной услуги – приём заявок (запись) на приём к врачу определяет сроки и последовательность действий при осуществлении полномочий по исполнению муниципальной услуги.

Получателями услуги при записи через сеть Интернет являются граждане Российской Федерации, зарегистрированные на территории Томской области, и прикрепленные к МУЗ «Асиновская ЦРБ».
2. Стандарт предоставления муниципальной услуги

2.1 Наименование услуги – «приём заявок (запись) на приём к врачу»

2.2 Услуга предоставляется МУЗ «Асиновская ЦРБ»

2.3 Результатом предоставления услуги является: приём заявок (запись) на приём к врачу

2.4 Сроки предоставления муниципальной услуги определяются в соответствии с настоящим административным регламентом применительно к каждой административной процедуре в зависимости от формы ее предоставления.

При предоставлении услуги при личном обращении – не более 20 минут:

 -прием заявок на прием к врачу в день его приема, прием документов и  их проверка для осуществления приема врачом – не более 25 минут. 
При предоставлении услуги запись на прием к врачу через сеть Интернет - не более 15 минут.

- Очередность для заявителя при осуществлении записи на прием к врачу и (или) диагностическое обследование не может быть более 10 рабочих дней.         

Талоны на прием к врачу по записи выдаются в день назначенного приема в течение рабочего дня учреждения, но не позднее, чем за 5 минут до назначенного времени приема.

- Максимальное время ожидания и продолжительность приема в учреждении заявителей при решении отдельных вопросов, связанных с предоставлением услуги:

- время ожидания в очереди при получении информации о ходе выполнения услуги и для консультаций не должно превышать 15 минут;

- время приема при получении информации о ходе выполнения услуги и для консультаций не должно превышать 15 минут;

- прием заявителей в учреждении ведется в порядке общей очереди, с помощью электронной системы управления очередью или по согласованному графику приема. Время ожидания в общей очереди определяется количеством посетителей и должностными лицами учреждений, ответственными за выполнения административных процедур, врачами, осуществляющими прием заявителей. Предельное время ожидания в очереди не должно превышать 30 минут.
2.5 Услуга предоставляется на основании статьи 30 «Основ законодательства Российской Федерации об охране здоровья граждан», п.19 Приказа ФФОМС от 8 мая 2009  №98 «Об утверждении рекомендаций «Об обеспечении информированности граждан о правах при получении медицинской помощи в условиях ОМС»;
2.6.  Перечень документов, необходимых для получения услуги:

2.6.1 При получении услуги заявитель предъявляет в учреждение:

 - паспорт;

- полис обязательного медицинского страхования (далее - полис ОМС), полис добровольного медицинского страхования (далее - полис ДМС) при его наличии у заявителя.

2.6.2 Для записи на прием к врачу через сеть Интернет пациенту необходимо знать серию и номер своего полиса ОМС.

Требовать от заявителей документы и информацию, не предусмотренные настоящим подпунктом не допускается. 

2.7.  Основания для отказа в предоставлении услуги:

- Оснований для отказа в предоставлении услуги при личном обращении не предусматривается.

-  Основания для отказа в предоставлении услуги при записи на прием к врачу через сеть интернет: 

        - несоответствие данных, вносимых заявителем (неправильный ввод ФИО заявителя, номера полиса ОМС и др.);

        - временное приостановление работы программы «Запись к врачу». 

2.9 Услуга предоставляется бесплатно.
2.10 Требования к условиям исполнения муниципальной услуги:
- Информирование получателей муниципальной услуги о правилах исполнения муниципальной услуги осуществляется при личном обращении, по телефону, а также с использованием  информационно-коммуникационной сети общего доступа.. Сведения о местах нахождения учреждений размещаются на Интернет-сайте МУЗ Асиновская ЦРБ (http://acrb.tomsk.ru/queue.php)
- Исполнение муниципальной услуги при личном обращении осуществляется в пределах следующих часов работы:

Понедельник               08.00 - 17.00

Вторник                       08.00 - 17.00

Среда                            08.00 - 17.00

Четверг                         08.00 - 17.00

Пятница                        08.00 - 17.00

Суббота - оказание неотложной помощи прикрепленному населению дежурными врачами по графику.

Время исполнения муниципальной услуги, перерыва для отдыха, технического перерыва и питания специалистов учреждений устанавливается правилами внутреннего трудового распорядка.

- Исполнение муниципальной услуги через сеть Интернет осуществляется круглосуточно.

-  Информационные стенды, содержащие информацию о графике (режиме) работы учреждений размещаются при входе в помещения.

На информационных стендах учреждений размещается следующая информация:

- месторасположение, график (режим) работы, номера телефонов и электронной почты, адрес Интернет-сайта учреждений;

- выдержки из нормативных правовых актов, регулирующих предоставление услуги;

- сведения о перечне предоставляемых услуг;
- сведения о порядке и условиях предоставляемой услуги, в том числе о предоставлении услуги в электронном виде при использовании сети Интернет;

-порядок обжалования действий (бездействия) и решений, осуществляемых (принятых) в ходе предоставления услуги;

- перечень документов, которые заявитель должен представить для получения услуги;

- перечень оснований для отказа в предоставлении услуги;

- порядок действий заявителя в случае отказа в предоставлении услуги;

- адреса, номера телефонов и факсов, график работы МУЗ Асиновская ЦРБ, а также контролирующих органов, их адреса электронной почты; 

- необходимая оперативная информация о предоставлении услуги.

Текст материалов, размещаемых на стендах, должен быть напечатан удобным для чтения шрифтом, основные моменты и наиболее важные места выделяются. При изменении условий и порядка предоставления услуги информация об изменениях должна быть выделена цветом и пометкой «Важно».

Информационные стенды размещаются при входе в учреждение, должны быть хорошо просматриваемы и функциональны. Рекомендуется оборудовать информационные стенды карманами формата А4, в которых будут размещены информационные листки.

2.10. 1 Информирование заявителей  о предоставлении услуги 

- В форме непосредственного общения с заявителями сотрудников учреждений,  ответственных за консультирование по направлениям (при личном обращении,  по телефону);

-. На сайте МУЗ Асиновская ЦРБ (http://acrb.tomsk.ru/queue.php), на сайте Департамента здравоохранения Томской области  (http://zdrav.tomsk.ru/) - раздел «Запись в поликлинику», или на сайте Томского медицинского портала (http://tomsk03.ru/) в разделе «Запись». 
- Информирование заявителей о предоставлении услуги осуществляется непосредственно должностными лицами учреждений, ответственными за выполнение конкретного административного действия согласно настоящему административному регламенту, по следующим направлениям:

- о местонахождении и графике работы учреждений;

- о справочных телефонах учреждений;

- об адресе официального сайта учреждений в сети Интернет; 

- о порядке получения информации по вопросам предоставления  услуги, в том числе о ходе предоставления услуги.

Основными требованиями к консультации заявителей  являются:

- актуальность;

- своевременность;

- четкость в изложении материала; 

- полнота консультирования;

- наглядность форм подачи материала;

- удобство и доступность.

Время получения ответа при индивидуальном устном консультировании не должно превышать 10 минут.

- Информация в сети Интернет должна быть размещена в доступной форме, по соответствующим разделам:

- о местонахождении и графике работы учреждений;

- об учреждениях, в которых можно получить услугу в электронном виде;

- график работы врачей; 

-о порядке получения информации  по вопросам предоставления услуги, в том числе о ходе предоставления услуги;

- перечень оснований для отказа в предоставлении услуги;

- порядок действий заявителя в случае отказа в предоставлении услуги.

2.11. Требования к форме и характеру взаимодействия должностных лиц учреждений с заявителями:

- при ответе на телефонные звонки должностное лицо учреждения,  ответственное за предоставление услуги, представляется, назвав свою фамилию, имя, отчество, должность, наименование учреждения, предлагает представиться собеседнику, выслушивает и уточняет суть вопроса. Во время разговора следует произносить слова четко, избегать параллельных разговоров с окружающими людьми и не прерывать разговор по причине поступления звонка на другой аппарат;

- при личном обращении заявителей должностное лицо учреждения, ответственное за предоставление услуги, должно представиться, указать фамилию, имя и отчество, сообщить занимаемую должность, самостоятельно дать ответ на заданный заявителем вопрос;

- в конце консультирования (по телефону или лично) должностное лицо учреждения, осуществляющее консультирование, должно кратко подвести итоги и перечислить меры, которые следует принять заявителю (кто именно, когда и что должен сделать);

- ответ на письменные обращения дается в простой, четкой и понятной форме с указанием фамилии и инициалов, номера телефона должностного лица учреждения,  исполнившего ответ на обращение. 

3. Порядок обращения  заявителя для подачи документов и получения услуги.

3.1.Датой обращения и предоставления документов в учреждение  считается дата их получения от заявителя сотрудником учреждения, ответственным за оформление документов на прием к врачу. 

Прием заявок на прием к врачу при личном обращении заявителя  осуществляется не позднее чем за 1 час  до окончания времени работы учреждения.

Прием заявителей осуществляется в соответствии с графиком работы учреждения.

Запись на прием к врачу через сеть Интернет осуществляется круглосуточно.

Прием заявок на прием к врачу в день его приема, прием документов и  их проверка для осуществления приема врачом.

Основанием для начала данной административной процедуры является обращение заявителя за оказанием медицинской помощи  и представление заявителем лично документов, должностным лицам учреждения, ответственным за оформление документов на прием к врачу. 

При обращении заявителя в регистратуру учреждения, должностное лицо учреждения, ответственное за оформление документов на прием к врачу, информирует заявителя о времени приема врачей всех специальностей во все дни недели, в том числе субботу, с указанием часов приема, номеров кабинетов. В случае осуществления приема необходимого заявителю врача, заявитель представляет документы, указанные в подпункте 2.6.1. пункта 2.6. настоящего регламента, в регистратуру учреждения, а должностное лицо учреждения, ответственное за оформление документов на прием к врачу, принимает документы, выполняя при этом следующие действия: 

- сопоставляет представленные заявителем документы с перечнем документов, необходимых для получения услуги. В случае, если при обращении в учреждение за услугой и предоставлении полиса ОМС (полиса ДМС), срок действия которого истек, должностное лицо учреждения, ответственное за оформление документов на прием к врачу, осуществляя прием заявок на прием к врачу, информирует заявителя о необходимости продлить полис ОМС или получить новый полис ОМС в страховой компании, у работодателя для оказания медицинской помощи на бесплатной основе (получить полис ДМС у работодателя) и обратиться повторно за оказанием услуги в учреждение, или о возможности оказания медицинской помощи на платной основе. В случае, если при обращении в учреждение за услугой заявитель не представляет документы, либо представляет их в неполном объеме,   должностное лицо учреждения, ответственное за оформление документов на прием к врачу информирует заявителя о возможности оказания медицинской помощи на платной основе, либо о возможности оказания услуги на бесплатной основе после предоставления всех необходимых документов;

- осуществляет поиск медицинской карты амбулаторного больного (учетная форма N025/у-04) в регистратуре учреждения;

- сверяет данные о заявителе, имеющиеся в базе данных учреждения (далее - БД), в медицинской карте амбулаторного больного с документами, предоставленными заявителем. Если произошли изменения в документах заявителя (изменилась фамилия, сменился номер полиса ОМС (ДМС)), должностное лицо учреждения, ответственное за оформление документов на прием к врачу, вносит эти изменения в БД, медицинской карте амбулаторного больного. В случае соответствия документов, представленных заявителем перечню документов, необходимых для получения услуги, указанных в подпункте 12.1 пункта 12 административного регламента, должностное лицо учреждения, ответственное за оформление документов на прием к врачу, отдает документы заявителю, передает медицинскую карту амбулаторного больного врачу и выдает заявителю талон амбулаторного пациента на прием к врачу.

- в случае обращения заявителя впервые, данные  о нем заносятся в БД, должностное лицо учреждения, ответственное за оформление документов на прием к врачу, отдает документы заявителю, на заявителя оформляется медицинская карта амбулаторного больного и передается врачу, заявителю выдается талон; 

- информирует заявителя о необходимости его прихода за 10 минут до назначенного в талоне времени для проверки в БД информации о заявителе (его документов).

- в случае отсутствия приема врача на момент обращения в учреждение должностное лицо учреждения, ответственное за оформление документов на прием к врачу информирует заявителя о записи на прием к данному врачу или о возможности по его желанию пойти на прием к другому врачу.

Время исполнения данного административного действия составляет не более 15 минут.

Ответственными за исполнение данного административного действия являются должностные лица учреждения, ответственные за оформление документов на прием к врачу.

Результатом исполнения административного действия является проверка и подтверждение подлинности информации о заявителе, имеющейся в БД, подготовка медицинской документации для врача, выдача заявителю талона на прием  к врачу или выдача талона на прием к врачу по записи. 

3.2.При предоставлении услуги через сеть Интернет:

Основанием для выполнения действия в электронном виде является обращение пациента, посредством сети Интернет, к системе записи на прием через Web-интерфейс сайтов, которые осуществляют запись на прием к врачу. Для получения информации о порядке исполнения муниципальной услуги жителям Томской области необходимо зайти на сайт МУЗ Асиновская ЦРБ (http://acrb.tomsk.ru/queue.php), Департамента здравоохранения Томской области (http://zdrav.tomsk.ru/) в раздел «Запись в поликлинику», или на сайт Томского медицинского портала (http://tomsk03.ru/) в раздел «Запись». На страницах данных сайтов приведены все ЛПУ осуществляющие запись на прием к врачу через сеть Интернет. Заявитель  выбирает учреждение и врача, в оказании медицинской помощи которого он нуждается, свободное  время его работы в соответствии с размещенным на сайте графиком работы, отмечает конкретный день и время его приема, подтверждает свой выбор. В случае отсутствия в перечне учреждении врача, в оказании медицинской помощи которого он нуждается, заявителя проинформируют о возможности и условиях оказания медицинской помощи в другом учреждении здравоохранения.

Далее осуществляется ввод данных о заявителе (ФИО, серию и номер полиса ОМС (полиса ДМС), полную дату рождения, контактный телефон), проверка данных о заявителе, получение доступа к электронной услуге «Запись на прием к врачу».

Автоматическое фиксирование в электронной базе регистратуры учреждения факта записи на прием к врачу данным пациентом.

Автоматическое изменение доступного времени для записи в расписании данного врача для следующих пациентов с учетом сделанной записи.

Результатом исполнения административного действия является запись на прием к врачу.

4. Требования к местам предоставления услуги:

- места, в которых предоставляется услуга, должны иметь средства пожаротушения и оказания первой медицинской помощи;

- здания и помещения, в которых предоставляется услуга, должны содержать секторы для ожидания и приема заявителей;

- сектор ожидания должен быть оборудован стульями, а также столами (стойками) для возможности оформления документов с наличием в указанных местах бумаги и ручек для записи информации;

- места, в которых предоставляется услуга, должны соответствовать лицензионным требованиям, требованиям действующих СанПиН и ГОСТов;

- система записи на прием через Web-интерфейс сайтов, которые осуществляют запись на прием к врачу, должно иметь понятное для заявителя меню (далее - интерфейс) на официальном государственном языке.

5. Формы  контроля за  исполнением  административного регламента   

5.1. Текущий контроль за соблюдением последовательности административных действий и их сроков, определенных регламентом, осуществляется заместителем главного врача учреждения по амбулаторно - поликлинической помощи или клинико-экспертной работе. 

5.2. Ответственность должностных лиц учреждений закрепляется в их должностных регламентах. За прием и проверку документов заявителя, запись на прием к врачу несет ответственность должностное лицо учреждения, ответственное за оформление документов на прием к врачу.

5.3. Перечень должностных лиц учреждений, осуществляющих текущий контроль, устанавливается в соответствии с имеющимися должностными регламентами должностных лиц учреждений. Текущий контроль осуществляется путем проведения соответствующим должностным лицом учреждения проверок соблюдения и исполнения должностными лицами учреждения, ответственными за предоставление услуги, положений регламента. Контроль полноты и качества предоставления услуги осуществляется главным врачом учреждения, специалистами Департамента здравоохранения Томской области. Контроль включает в себя проведение проверок, выявление и устранение нарушений прав заявителей, рассмотрение, принятие решений и подготовку ответов на обращения заявителей, содержащие жалобы на решения, действия (бездействие) должностных лиц учреждений. Проверки проводятся по мере выявления нарушения прав заявителей, но не реже одного раза в полгода на основании правовых актов руководителя учреждения.  По результатам проведенных проверок, в случае выявления нарушений прав заявителей осуществляется привлечение виновных лиц к ответственности в соответствии с законодательством Российской Федерации.

5.4. Общий контроль исполнения муниципальной услуги осуществляют заместитель Главы администрации Асиновского района по социальным вопросам и главный специалист по здравоохранению администрации Асиновского района. Общий контроль осуществляется путём проверки законности, полноты и качества исполнения муниципальной услуги.
5.5. Контроль исполнения муниципальной услуги со стороны граждан и общественных объединений осуществляется в инициативном порядке.

6. Порядок внесудебного обжалования действий (бездействия) должностного лица, а также принимаемого им решения при исполнении муниципальной услуги 
6.1. Гражданин имеет право на обжалование действия (бездействия) решений должностных лиц учреждений, принятых в ходе предоставления услуги.

6.2. Жалоба на действия (бездействие) и решения должностных лиц учреждений (далее - жалоба) может быть подана как в форме устного обращения, так и в письменной (в том числе электронной) форме по адресу учреждения, а также в вышестоящие органы и организации. Жалоба может быть подана в форме устного личного обращения к должностному лицу на личном приеме гражданином. 

При личном приеме гражданин предъявляет документ, удостоверяющий его личность.

Содержание устной жалобы заносится в карточку личного приема заявителя. В случае если изложенные в устной жалобе факты и обстоятельства являются очевидными и не требуют дополнительной проверки, ответ на жалобу с согласия гражданина может быть дан устно в ходе личного приема, о чем делается запись в карточке личного приема заявителя. В остальных случаях дается письменный ответ.

В ходе личного приема гражданину может быть отказано в дальнейшем рассмотрении жалобы, если ему ранее был дан ответ по существу поставленных в жалобе вопросов.

Гражданин в своей письменной жалобе в обязательном порядке указывает либо наименование органа власти или организации, в которое направляет жалобу, либо фамилию, имя, отчество соответствующего должностного лица, либо должность соответствующего лица, а также свои фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии), почтовый адрес, по которому должны быть направлены ответ, уведомление о переадресации жалобы, излагает суть жалобы, ставит личную подпись и дату.

6.3.Требования к подаче жалобы в электронной форме аналогичны требованиям к подаче жалобы в письменной форме. Письменная жалоба и жалоба по электронной почте должны быть рассмотрены в течение 30 дней со дня их регистрации в соответствующем органе власти или организации. Допускается продление органом власти или организацией сроков ее рассмотрения, но не более чем на 30 дней, о чем сообщается гражданину, подавшему жалобу, в письменной форме с указанием причин продления.

6.4. Должностное лицо, рассмотревшее жалобу, направляет гражданину, подавшему жалобу, сообщение о принятом решении не позднее 30 дней со дня регистрации жалобы.

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

6.6. Жалоба считается разрешенной, если рассмотрены все поставленные в ней вопросы, приняты необходимые меры, даны письменные ответы (в том числе в электронной форме) или дан устный ответ с согласия гражданина.

