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                                                    Проект
АДМИНИСТРАТИВНЫЙ РЕГЛАМЕНТ

по предоставлению муниципальной услуги МАУЗ «Губахинская стоматологическая поликлиника» «Прием заявок (запись) на прием к врачу в муниципальное учреждение здравоохранения»

1. ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ
1.1. Административный регламент предоставления МАУЗ «Губахинская стоматологическая поликлиника» муниципальной услуги «Прием заявок (запись) на прием к врачу муниципального учреждения здравоохранения», (далее – Административный регламент) разработан в целях повышения качества предоставления и доступности муниципальной услуги по приему заявок (записи) на прием к врачу (далее – муниципальная услуга), создания комфортных условий для участников отношений, возникающих при предоставлении муниципальной услуги, определения сроков и последовательности действий (административных процедур) при осуществлении полномочий по предоставлению муниципальной услуги.
1.2. Предоставление муниципальной услуги осуществляется в соответствии с:
- Конституцией Российской Федерации;
- Федеральным законом от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг 
- Федеральным законом от 06.10.2003 № 131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления 
- Федеральным законом 29.11.2010 № 326-ФЗ «Об обязательном медицинском страховании в Российской Федерации» 
- Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан РФ» 
-постановлением Правительства Российской Федерации от 13.01.1996 № 27 «Об утверждении Правил предоставления платных медицинских услуг населению медицинскими учреждениями» 
- приказом Министерства здравоохранения и социального развития Российской Федерации от 29.07.2005 № 487 «Об утверждении Порядка организации оказания первичной медико-санитарной помощи» 
 - Законом Пермского края от 25.12.2012 года № 143- ПК «О территориальной программе государственных гарантий оказания населению Пермского края бесплатной медицинской помощи на 2013год и плановый период 2014 и 2015 годов»

1.3. Муниципальная услуга оказывается при обращении граждан в муниципальное учреждение здравоохранения за оказанием первичной медико-санитарной стоматологической помощи.

1.4. Муниципальная услуга предоставляется по адресам: 

618250 г. Губаха, Пермский край, ул. Орджоникидзе 14а, часы работы с 8 до 20 часов, в субботу с 8 до 14 часов, выходной – воскресенье, 

Телефоны: 8(34248) 49360-приемная; 47768– главный врач 

8(34248) 47771 –отделение ортопедической стоматологии, 

8(34248) 47770 – регистратура.

618250 г. Губаха, Пермский край, ул. Дружбы,6, часы работы с 8 до 19 часов, суббота- с 8-14 часов, выходной - воскресенье 

Телефон:8(34248) 4-50-64-регистратура.

1.5. Получателями медицинской услуги являются лица, застрахованные в системе обязательного или добровольного медицинского страхования Российской Федерации (далее – получатели услуги).
1.6. Заявителями, которые взаимодействуют с исполнителем муниципальной услуги, являются:
-граждане, физические лица, имеющие право в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации, либо в силу наделения их в порядке, установленном законодательством Российской Федерации полномочиями, выступать от их имени при взаимодействии с соответствующим исполнителем муниципальной услуги.
1.7. Муниципальная услуга предоставляется заявителям бесплатно.
2. СТАНДАРТ ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ
2.1. Наименование муниципальной услуги
- «Прием заявок (запись) на прием к врачу муниципального учреждения здравоохранения».
2.2. Наименование учреждения, предоставляющего муниципальную услугу
- Предоставление муниципальной услуги осуществляется
МАУЗ «Губахинская стоматологическая поликлиника»: 
618250 г. Губаха, Пермский край, ул. Орджоникидзе 14а, - часы работы с 8 да 20 часов, в субботу с 8 до 14 часов, выходной – воскресенье, 
ул. Дружбы,6, часы работы с 8 до 19 часов, суббота- с 8-14 часов, выходной - воскресение 

2.3. Результат предоставления муниципальной услуги:
2.3.1. Результатом предоставления муниципальной услуги при личном обращении заявителя в регистратуру учреждения является талон на прием к врачу подтверждающий предоставление данной услуги. 

В талоне должны быть указаны: фамилия, имя и отчество врача, кабинет, где будет проводиться прием, время и дата приема.
2.4. Срок предоставления муниципальной услуги:
2.4.1. Предоставление муниципальной услуги, осуществляется в день обращения заявителя.
2.4.2. При обращении заявителя лично в регистратуру муниципальная услуга предоставляется в порядке живой очереди, за исключением:
-ветеранов войны;
-инвалидов войны;
-участников Великой Отечественной войны и ветеранов боевых действий;
-участников ликвидации последствий катастрофы на Чернобыльской атомной электростанции;
-граждан, получивших или перенесших лучевую болезнь, другие заболевания, и инвалидов вследствие Чернобыльской катастрофы;
-с высокой температурой, острыми болями любой локализации.
Указанные категории граждан обслуживаются вне очереди.
2.4.3. Срок предоставления муниципальной услуги в регистратуре не может превышать 20 минут на одного заявителя с учетом имеющейся очереди. 

2.4.4. При обращении заявителя устно – по справочному телефону регистратуры, время ожидания соединения с ответственным исполнителем услуги и предоставления информации о данном виде услуги составляет не более 5 минут.
2.5. Правовые основания для предоставления муниципальной услуги:
 - Закон Пермского края от 25.12.12 № 143 ПК «О территориальной программе государственных гарантий оказания населению Пермского края бесплатной медицинской помощи на 2013год»;

-обращение заявителя лично в регистратуру.
2.6. Исчерпывающий перечень документов, необходимых в соответствии с законодательными или иными нормативными правовыми актами для предоставления муниципальной услуги.
Для получения муниципальной услуги требуется предоставление следующих документов:
- документ, удостоверяющий личность заявителя (паспорт);

-свидетельство о рождении ребенка;
- страховой медицинский полис;

- страховое свидетельство государственного пенсионного страхования.
2.7. Исчерпывающий перечень оснований для отказа в приеме документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги:
-оснований для отказа в приеме документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги, нет.
2.7. Исчерпывающий перечень оснований для отказа в предоставлении муниципальной услуги:
Перечнем оснований для отказа в предоставлении муниципальной услуги являются:
-отсутствие приема специалиста необходимого профиля в данном учреждении.
2.8. Размер платы, взимаемой с заявителя при предоставлении муниципальной услуги:
-муниципальная услуга оказывается бесплатно.
2.9. Максимальный срок ожидания в очереди при подаче запроса о предоставлении муниципальной услуги и при получении результата предоставления муниципальной услуги:

-максимальный срок ожидания в очереди при подаче запроса о предоставлении муниципальной услуги и при получении результата предоставления муниципальной услуги - не более 20 минут с учетом имеющейся очереди, при обращении заявителя лично.

-время, отведённое на приём пациента у врача, определяется действующими расчётными нормативами в зависимости от нозологической формы заболевания. Время ожидания приёма – не более 20 минут с момента назначенного пациенту, за исключением случаев, когда врач участвует в оказании неотложной помощи другому больному.

 -при необходимости оказания медицинской помощи в несколько посещений, лечащий врач назначает пациента на повторное посещение и выдаёт ему талон повторного назначения.
2.10. Срок регистрации запроса заявителя о предоставлении муниципальной услуги
-максимальный срок регистрации заявки заявителя о предоставлении муниципальной услуги - не более 20 минут с учетом имеющейся очереди, при обращении лично.
-время ожидания соединения с ответственным исполнителем услуги и получение информации о данном виде услуг по справочному телефону регистратуры составляет не более 5 минут.
2.11. Показатели доступности и качества муниципальной услуги
2.11.1. Показатели доступности муниципальной услуги:

-информация о муниципальной услуге, графиках работы учреждения и приемах врачей-специалистов размещена на сайте  администрации городского округа «Город Губаха» Пермского края - www.gubaha.permarea.ru; на сайте муниципального автономного учреждения здравоохранения «Губахинская стоматологическая поликлиника»- Gubstoma.ru; в местах оказания услуги на информационных стендах в учреждении.

-время ожидания услуги 
-услуга оказывается бесплатно. 

2.11.2.Требования к местам предоставления муниципальной услуги:

-учреждение, предоставляющее муниципальную услугу, должно быть размещено в специально предназначенном (приспособленном) здании, доступном для населения. Площадь, занимаемая учреждением, должна обеспечивать размещение работников и потребителей муниципальной услуги в соответствии с санитарно-эпидемиологическими требованиями, обеспечивающими условия для оказания первичной медико-санитарной помощи (СанПиН 2.4.1.1249-03); с санитарно-гигиеническими требованиями к стоматологическим медицинским организациям (СанПиН 2.1.3.2524-09).

 По размерам (площади) и техническому состоянию помещения должны отвечать требованиям санитарно-гигиенических норм и правил, правил пожарной безопасности, безопасности труда и быть защищены от воздействия факторов, отрицательно влияющих на качество оказываемой государственной услуги (повышенной температуры воздуха, влажности воздуха, запылённости, шума, вибрации и т.д.).

Информационные стенды оборудуются в доступном для получателя месте, соответствуют требованиям Закона Российской Федерации от 07.02.1992 №2300-ФЗ «О защите прав потребителей» и содержат информацию:

-о государственной регистрации учреждения;

-о юридическом адресе учреждения;

-о режиме работы учреждения;

 -о видах медицинской помощи, оказываемых бесплатно (за счет средств ОМС), в рамках Территориальной программы государственных гарантий оказания гражданам Российской Федерации бесплатной медицинской помощи в Пермском крае на соответствующий год;

-об условиях и порядке оказания бесплатной (за счет средств ОМС) медицинской помощи;

-о квалификации и сертификации специалистов;

-о перечне платных медицинских услуг с указанием их стоимости;

-об условиях предоставления и получения платных медицинских услуг;

-о перечне категорий лиц, имеющих право на медицинское обслуживание вне очереди;

-о перечне документов, предоставляемых гражданами для получения муниципальной услуги;

-о настоящем административном регламенте.

 Информация о порядке и правилах предоставления первичной медико-санитарной помощи, а также платных медицинских услуг должна обновляться (актуализироваться) по мере необходимости, но не реже одного раза в год.

2.11.3. Показатели качества муниципальной услуги:
-соответствие требованиям административного регламента;
-наличие различных форм предоставления информации о муниципальной услуге;
-соблюдение сроков предоставления услуги;
-количество обоснованных жалоб. 
3. СОСТАВ, ПОСЛЕДОВАТЕЛЬНОСТЬ И СРОКИ ВЫПОЛНЕНИЯ АДМИНИСТРАТИВНЫХ ПРОЦЕДУР, ТРЕБОВАНИЯ К ПОРЯДКУ ИХ ВЫПОЛНЕНИЯ
3.1. Состав административных процедур.
Предоставление муниципальной услуги включает в себя следующие административные процедуры:
-прием и регистрация заявителей (лично);
- подтверждение записи на прием к врачу, информирование заявителя о предоставлении муниципальной услуги производится оператором (сотрудником) регистратуры в соответствии с графиком работы учреждения (п.1.4) по мере поступления заявок;
-обновление и пополнение информации списка свободных талонов на прием к врачам производится оператором (сотрудником) регистратуры ежедневно на последующий день. 

3.2. Последовательность административных процедур:
-основанием для начала предоставления муниципальной услуги является обращение заявителя в учреждение для получения муниципальной услуги;
-оператор (сотрудник) регистратуры, участвующий в предоставлении муниципальной услуги, информирует заявителя о свободных часах и дате приема врача;
-при несогласии получателя услуги с предлагаемой датой и временем приема врача муниципальная услуга не предоставляется;
-при согласовании с заявителем даты и времени приема врача оператор (сотрудник) регистратуры осуществляет запись получателя услуг на прием к врачу;
Заявитель при осуществлении записи сообщает:
-фамилию, имя, отчество получателя услуги;
-дату рождения получателя услуги;
-серию и номер страхового медицинского полиса;
-адрес регистрации получателя услуги (при несовпадении адреса проживания с адресом регистрации указываются оба адреса).
3.3. Порядок информирования о правилах приема заявок (записи) на прием к врачу.
3.3.1. Предоставление информации об организации оказания муниципальной услуги осуществляется на основании обращения заявителя.
3.3.2. Информация предоставляется:
-на сайте учреждения;
-в устной форме при личном обращении заявителя;
-по телефону регистратуры;
-на информационном стенде в месте предоставления муниципальной услуги в учреждении.
3.3.3. Основными требованиями предоставления информации являются:
-актуальность;
-своевременность;
-полнота;
-доступность.
3.3.4. При обращении заявителя лично или по телефону медицинский регистратор подробно и в вежливой, корректной форме информирует о возможности записи на прием к врачу, точной дате и времени. 
Ответ на телефонный звонок должен начинаться с информации о наименовании учреждения (полной, сокращённой либо понятной для заявителя форме), фамилии оператора (сотрудника) регистратуры; при личном обращении заявителя для оператора (сотрудника) регистратуры обязательно наличие таблички с указанием Ф.И.О.
Обратившемуся заявителю должен быть сообщен номер телефона или номер кабинета должностного лица уполномоченного решить вопрос о необходимости приема получателя услуги врачом в день обращения или в другие сроки, установленные Законом Пермского края от 25.12.12 № 143- ПК «О  территориальной программе государственных гарантий  бесплатного оказания населению Пермского края бесплатной медицинской помощи на 2013год плановый период 2014 и 2015 годов».
3.3.5. Консультирование о порядке предоставления муниципальной услуги осуществляется ответственным оператором (сотрудником) регистратуры в рабочее время по телефону или при личном обращении заявителя в порядке общей очереди.
Консультирование осуществляется по следующим вопросам:
-о сроках и порядке предоставления муниципальной услуги;
-об адресе учреждения, предоставляющем муниципальную услугу; 
-о времени приема и выдачи документов;
-о порядке обжалования действий или бездействия должностных лиц в ходе предоставления муниципальной услуги.
3.3.6. При поступлении письменного запроса о порядке предоставления муниципальной услуги ответственный оператор (сотрудник) регистратуры обязан предоставить исчерпывающую информацию на него в письменной форме в 30-дневный срок со дня регистрации запроса.
3.4. Условия и сроки предоставления муниципальной услуги.
Срок предоставления муниципальной услуги в регистратуре не может превышать 20 минут на каждого заявителя. При обращении заявителя устно – по справочному телефону регистратуры, время ожидания соединения с ответственным исполнителем услуги и получение информации о данном виде услуги составляет не более 5 минут.
4. ФОРМЫ КОНТРОЛЯ ЗА ИСПОЛНЕНИЕМ АДМИНИСТРАТИВНОГО РЕГЛАМЕНТА
4.1. Текущий контроль за соблюдением последовательности действий, определенных административными процедурами по предоставлению муниципальной услуги, контроль за полнотой и качеством предоставления муниципальной услуги осуществляют ответственные лица, назначенные приказом главного врача учреждения.
4.2. Текущий контроль за полнотой и качеством предоставления муниципальной услуги включает в себя проведение проверок, выявление и устранение нарушений прав заявителей, рассмотрение, принятие решений и подготовку ответов на обращения заявителей, содержащих жалобы на решения, действия (бездействие) сотрудников учреждения, осуществляющих предоставление муниципальной услуги.
4.3. Плановые проверки полноты и качества предоставления муниципальной услуги, в том числе порядка и форм контроля за полнотой и качеством предоставления муниципальной услуги осуществляются 1 раз в год, в заранее установленную дату.
4.4. Внеплановые проверки полноты и качества исполнения муниципальной услуги, в том числе порядка и форм контроля за полнотой и качеством исполнения муниципальной услуги осуществляются в следующих случаях:
-при выявлении в результате планового мероприятия по контролю нарушений положений настоящего Административного регламента;
-по обращениям заявителей;
-по мотивированному решению главного врача учреждения.
4.5. Специалисты учреждения, участвующие в предоставлении муниципальной услуги, несут ответственность, предусмотренную законодательством РФ, за принимаемые решения и действия (бездействие).
4.6. Персональная ответственность специалистов учреждения, участвующих в предоставлении муниципальной услуги, закрепляется в их должностных инструкциях (либо трудовых договорах) в соответствии с требованиями действующего законодательства Российской Федерации.
4.7. По результатам проведенных проверок в случае выявления нарушений прав получателей услуг осуществляется привлечение виновных лиц к ответственности в соответствии с законодательством Российской Федерации. 
5. ДОСУДЕБНЫЙ (ВНЕСУДЕБНЫЙ) ПОРЯДОК ОБЖАЛОВАНИЯ РЕШЕНИЙ И ДЕЙСТВИЙ (БЕЗДЕЙСТВИЯ) ДОЛЖНОСТНЫХ ЛИЦ, ПРЕДОСТАВЛЯЮЩИХ МУНИЦИПАЛЬНУЮ УСЛУГУ
       5.1. Заявитель  может  обратиться с жалобой, в том числе в следующих случаях:

-нарушение срока регистрации запроса заявителя о предоставлении  муниципальной услуги;

-нарушение сроков предоставления муниципальной услуги;

-требование у заявителя документов, не предусмотренных нормативными  правовыми  актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами субъектов Российской Федерации, муниципальными правовыми актами для предоставления муниципальной услуги;

-отказ в приеме документов, предоставление которых предусмотрено нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами субъектов Российской Федерации, муниципальными правовыми актами для предоставления муниципальной услуги, у заявителя;

-затребование у заявителя при предоставлении муниципальной услуги платы, не предусмотренной нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами субъектов Российской Федерации, муниципальными правовыми актами;

- отказ органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, в исправлении допущенных опечаток и ошибок в выданных в результате предоставления муниципальной услуги документах либо нарушение установленного срока таких исправлений.

         5.2. Жалоба подается в письменной форме на бумажном носителе,  в электронной форме в орган, предоставляющий муниципальную услугу (МАУЗ «Губахинская стоматологическая поликлиника». Жалобы на решения, принятые руководителем органа, предоставляющего муниципальную  услугу, подаются в вышестоящий орган (Администрация  городского округа « Город Губаха» Пермского края).
Жалоба может быть  направлена по почте, через многофункциональный центр, с использованием информационно-телекоммуникационной сети 

« Интернет», официального сайта органа, предоставляющего муниципальную услугу, а также может быть принята на личном приеме заявителя.

       5.3. Жалоба должна содержать:

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

-фамилию, имя, отчество, 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;

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

      5.4. Жалоба, поступившая в муниципальное автономное учреждение здравоохранения  «Губахинская стоматологическая  поликлиника»  подлежит рассмотрению должностным лицом в течение 15 (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. 

       5.5. Не позднее дня, следующего за днем принятия решения, заявителю в письменной форме и по желанию заявителя в электронной форме направляется мотивированный ответ о результатах рассмотрения жалобы.

