ПОСТАНОВЛЕНИЕ

АДМИНИСТРАЦИИ ИПАТОВСКОГО МУНИЦИПАЛЬНОГО РАЙОНА 

СТАВРОПОЛЬСКОГО КРАЯ

27 января 2011 г.                           г. Ипатово                                                  № 28

Об утверждении стандарта качества муниципальных услуг в области здравоохранения


В целях повышения качества муниципальных услуг в области здравоохранения, оказываемых населению Ипатовского муниципального района Ставропольского края, создания системы контроля за непосредственными результатами деятельности бюджетных учреждений и вышестоящих органов управления со стороны получателей муниципальных услуг, в соответствии с Положением о стандартах качества предоставления муниципальных услуг (работ) Ипатовского муниципального района Ставропольского края, утвержденным постановлением администрации Ипатовского муниципального района Ставропольского края от 25 июня 2009 г. № 322, в рамках реализации Программы реформирования муниципальных финансов Ипатовского муниципального района Ставропольского края на 2009 - 2011 годы, утвержденной постановлением главы Ипатовского муниципального района Ставропольского края от 23 апреля 2009 г. № 4 и решением Совета Ипатовского муниципального района Ставропольского края от 24 апреля 2009 г. № 27, администрация Ипатовского муниципального района Ставропольского края

ПОСТАНОВЛЯЕТ:


1. Утвердить прилагаемый стандарт качества муниципальных услуг в области здравоохранения.


2. Муниципальному учреждению здравоохранения «Ипатовская центральная районная больница» обеспечить:


соблюдение требований стандартов, утвержденных настоящим постановлением;


информирование юридических и физических лиц, являющихся потребителями муниципальных услуг, о требованиях утвержденных Стандартов;


использование утвержденных Стандартов при разработке ведомственных целевых программ, основных требований к результатам работы организаций, осуществляющих услуги в области здравоохранения, при оценке потребности в предоставлении муниципальных услуг в данной сфере. 


3. Обнародовать настоящее постановление в районном муниципальном учреждении культуры «Ипатовская межпоселенческая центральная библиотека» и разместить на официальном сайте администрации Ипатовского муниципального района Ставропольского края.


4. Контроль за выполнением настоящего постановления возложить на заместителя главы администрации Ипатовского муниципального района Ставропольского края Т.А.Фоменко.


5. Настоящее постановление вступает в силу  со дня его обнародования.

Исполняющий обязанности

главы администрации

Ипатовского муниципального района

Ставропольского края,

заместитель главы администрации

Ипатовского муниципального района 

Ставропольского края                                                                        В.П. Кононов








Утвержден








постановлением администрации








Ипатовского муниципального








района Ставропольского края








от 27 января 2011 г. № 28

Стандарт

качества муниципальных услуг в области здравоохранения

1. Общие положения.


1.1. Разработчик Стандарта качества предоставления муниципальных услуг в области здравоохранения (далее - Стандарт): муниципальное учреждение здравоохранения «Ипатовская центральная районная больница» (далее – МУЗ «Ипатовская ЦРБ»).


1.2. Область применения стандарта: настоящий стандарт распространяется на услуги в области здравоохранения, предоставляемые населению Ипатовского муниципального района Ставропольского края муниципальным учреждением здравоохранения «Ипатовская центральная районная больница», и устанавливает основные положения, определяющие качество предоставления услуг по следующим направлениям:


- прием заявок (запись) на прием к врачу;


- выдача направлений гражданам на прохождение медико-социальной экспертизы, прием заявлений о прохождении медико-социальной экспертизы, предоставление выписки из акта медико-социальной экспертизы гражданина, признанного инвалидом.


1.3. Термины и определения, применяемые в настоящем Стандарте, закреплены отраслевым стандартом ОСТ 91500.01.0005 2001 «Термины и определения системы стандартизации в здравоохранении», утвержденным приказом Министерства здравоохранения Российской Федерации от 22 января 2001 № 12:


- медицинская деятельность – деятельность, направленная на оказание медицинских услуг;


- безопасность – отсутствие недопустимого риска, связанного с возможностью нанесения ущерба;


- требование – положение нормативного документа, содержащее критерии, которые должны быть соблюдены;


- эффективность медицинской помощи – объем медицинской помощи, при которой соответствующий тип медицинского обслуживания и помощи достигает своей цели - улучшения состояния пациента; 


- медицинские работники – сотрудники медицинского учреждения, имеющие непосредственное отношение к оказанию медицинских услуг;


- пациент – потребитель медицинской услуги, обращающийся в медицинское учреждение или к медицинскому работнику за медицинской помощью.


1.4. Нормативно-правовые акты, регламентирующие качество оказания муниципальных услуг в области здравоохранения:


- Федеральный закон Российской Федерации от 06 октября 2003 г. № 131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации»;


- Федеральный закон от 02 мая 2006 г. № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращения граждан Российской Федерации»;


- Федеральный закон от 27 июля 2006 г. № 152-ФЗ «О персональных данных»; 


- Закон Ставропольского края от 06 декабря 2003 г. № 62-кз «Об организации здравоохранения в Ставропольском крае»; 


- постановление Правительства Российской Федерации от 20 февраля 2006 г. № 95 «О порядке и условиях признания лица инвалидом»;


- приказ Минздравсоцразвития Российской Федерации от 29 июля 2005 г. № 487 «Об утверждении Порядка организации оказания первичной медико-санитарной помощи»;


- приказ Минздравсоцразвития Российской Федерации от 01 августа 2007 г. № 514 «О порядке выдачи медицинскими организациями листков нетрудоспособности»;


- приказ Минздравсоцразвития Российской Федерации от 31 января 2007 г. № 77 «Об утверждении формы направления на медико-социальную экспертизу организацией, оказывающей лечебно-профилактическую помощь»;


- приказ Минздравсоцразвития Российской Федерации от 23 декабря 2009 г. № 1013н «Об утверждении классификаций и критериев, используемых при осуществлении медико-социальной экспертизы граждан федеральными государственными учреждениями медико-социальной экспертизы»;


- Устав муниципального учреждения здравоохранения «Ипатовская  центральная районная больница», утвержденный постановлением администрации Ипатовского муниципального района Ставропольского края от 25 декабря 2009 г. № 930.


1.5. Основные факторы, влияющие на качество муниципальных услуг в сфере здравоохранения:


- наличие и состояние документов, в соответствии с которыми функционирует амбулаторно-поликлиническое или стационарное учреждение;


- организационно-технические условия и материально-техническое оснащение, включая помещения, оборудование, инструменты, транспорт и документацию, обеспечивающие использование медицинских технологий, разрешенных к применению Федеральной службой по надзору в сфере здравоохранения и социального развития;


- укомплектованность учреждения специалистами и их квалификация;


- состояние информации об учреждении, порядке и правилах оказания услуг населению;


- соответствие клинико-экономическим стандартам оказания медицинской помощи;


- наличие собственной и внешней систем контроля деятельности медицинского учреждения.


1.6. Наличие и состояние документов, в соответствии с которыми функционирует МУЗ «Ипатовская ЦРБ».


Документы, регламентирующие деятельность учреждения здравоохранения:


- устав учреждения - является основным, организационным документом, регламентирующим деятельность учреждения и должен включать в себя следующие сведения:


- наименование учреждения;


- указание на характер деятельности и организационно-правовую форму, место нахождения учреждения;


- порядок управления деятельностью, предмет и цели деятельности учреждения;


- сведения о филиалах и представительствах;


- источники формирования имущества учреждения;


- порядок внесения изменений в устав учреждения;


- порядок реорганизации и ликвидации учреждения;


- порядок использования имущества в случае ликвидации учреждения;


- иные положения, предусмотренные федеральным законодательством, законами;


- лицензии на осуществление медицинской деятельности с приложениями;


- лицензии на фармацевтическую деятельность, деятельность, связанную с оборотом наркотических средств и психотропных веществ с приложениями, а также другие лицензии, необходимые для деятельности медицинских учреждений в соответствии с действующей нормативной базой; 


- приказы, решения, правила, в том числе санитарные правила и нормы, инструкции, методические указания, положения, определяющие способы предоставления услуг и контроля их качества, предусматривающие меры совершенствования работы медицинского учреждения;


- основные положения:


положение о системе ведомственного контроля качества; 


положение о врачебной комиссии, утверждаемое приказом руководителя учреждения;


положение о порядке предоставления платных услуг, утверждаемое решением Совета Ипатовского муниципального района Ставропольского края;


- эксплуатационные документы на медицинское оборудование, приборы и аппаратуру;


- государственные, региональные и муниципальные стандарты в области здравоохранения.


1.7. Условия размещения и техническое оснащение медицинских учреждений.


Амбулаторно-поликлинические и больничные учреждения должны размещаться в специально предназначенных зданиях и помещениях, доступных для населения. 


По площади и техническому состоянию помещения должны отвечать требованиям санитарных правил и норм, противопожарной безопасности, безопасности труда и быть защищены от воздействия физических и химических факторов, отрицательно влияющих на качество предоставляемых услуг.


В зданиях поликлиник должны быть предусмотрены помещения для регистратур, приема больных и ожидания в очереди.


Каждое учреждение должно быть оснащено медицинским, технологическим и прочим оборудованием, отвечающим требованиям стандартов и обеспечивающим надлежащее качество предоставляемых услуг. 


Оборудование, приборы и аппаратуру следует использовать строго по назначению в соответствии с эксплуатационными документами, содержать в технически исправном состоянии, которое следует систематически проверять.


1.8. Укомплектованность учреждений здравоохранения кадрами и их квалификация.


Учреждения должны располагать необходимым числом специалистов в соответствии со штатным расписанием. 


Каждый медицинский работник должен иметь соответствующее образование, сертификат, квалификацию, профессиональную подготовку. 


У каждого медицинского работника должны быть должностные инструкции, устанавливающие их обязанности и права.


1.9. Особенности информационного сопровождения деятельности учреждения здравоохранения.


Учреждение обеспечивает граждан бесплатной, доступной и достоверной информацией, включающей в себя сведения о наименовании учреждения и его местонахождении (месте государственной регистрации), режиме работы, перечень основных видов медицинской помощи, предоставляемых учреждением бесплатно в рамках территориальной программы государственных гарантий оказания гражданам Российской Федерации бесплатной медицинской помощи, льготным категориям граждан, перечень платных услуг с указанием их стоимости и условием их получения.


Пациент имеет право в доступной для него форме получить имеющуюся информацию о состоянии своего здоровья, включая сведения о результатах обследования, наличии заболевания, прогнозе, методах лечения, связанном с ними риске, возможных вариантах медицинского вмешательства, их последствиях и результатах проведенного лечения.


1.10. Соблюдение стандартов оказания медицинской помощи.


В каждом учреждении здравоохранения должны иметься утвержденные стандарты медицинской помощи.


1.11. Наличие внутренней и внешней систем контроля за деятельностью учреждения.


Внутренний (ведомственный) контроль качества оказания медицинской помощи осуществляется должностными лицами учреждения, врачебными комиссиями, главными специалистами и комиссиями МУЗ «Ипатовская ЦРБ». 


Качественную медицинскую помощь характеризуют:


- доступность, безопасность, адекватность и эффективность медицинской помощи;


- обоснованность применяемых медицинских технологий (выполнение медицинского процесса);


- отсутствие врачебных ошибок и нарушений технологии оказания медицинской помощи;


- оптимальность использования ресурсов медицинских учреждений;


- удовлетворенность больного медицинским обслуживанием.


Внешний (вневедомственный) контроль осуществляют страховые медицинские организации, краевой территориальный фонд ОМС, территориальный орган социального страхования РФ и другие органы государственного контроля и надзора.


При оценке качества услуг используются следующие критерии:


- соответствие требования настоящего стандартам;


- соблюдение сроков предоставление услуг;


- отсутствие обоснованных жалоб. 


1.12. Требования к технологии оказания муниципальных услуг в сфере здравоохранения.


Руководитель МУЗ «Ипатовская ЦРБ» несет полную ответственность за соблюдение настоящего Стандарта и определяет основные цели, задачи и направления деятельности учреждения в области совершенствования качества предоставляемых услуг. 


Получателю услуги предоставляется право доступа к:


- перечню документов, необходимых для получения муниципальной услуги;


- составу и последовательности действий получателя муниципальной услуги и организации, предоставляющей муниципальную услугу; 


- объему и содержанию услуги, включая удельные показатели объема услуги на одного потенциального потребителя услуги;


- сроку оказания муниципальной услуги, а также к срокам на совершение действий (принятие решений) в процессе оказания муниципальной услуги, срокам ожидания получения услуги после оформления соответствующего запроса;


- очередности предоставления муниципальной услуги (совершению действий и принятию решений) в случае превышения спроса на муниципальную услугу над возможностью ее предоставления без ожидания, в том числе к срокам и условиям ожидания оказания данной услуги;
- результатам, который должен получить получатель муниципальной услуги;


- порядку подачи, регистрации и рассмотрения жалоб на недостаточные доступность и качество муниципальной услуги, то есть на несоблюдение стандарта качества предоставления муниципальных услуг.


Проверка исполнения Стандарта контролируется ответственными должностными лицами в ходе оценки соответствия фактически предоставленных услуг стандарту.


По результатам оценки применяются:


- стимулирующие меры административного и финансового характера в отношении руководителей структурных подразделений, предоставляющих муниципальные услуги;


- дисциплинарные меры в отношении руководителей структурных подразделений, предоставляющих муниципальные  услуги.


1.13. Порядок обжалования нарушений требований Стандарта качества предоставления муниципальных услуг в сфере здравоохранения.


Обжаловать нарушение требований настоящего Стандарта может любое лицо, являющееся потребителем муниципальной услуги. За несовершеннолетних лиц обжаловать нарушение настоящего Стандарта могут родители (законные представители).


Правозащитные организации могут представлять интересы вышеуказанных лиц.


Лицо, подающее жалобу на нарушение требований стандарта качества муниципальной услуги (далее - заявитель), при условии его дееспособности, может обжаловать нарушение настоящего Стандарта следующими способами:


1) указание на нарушение требований Стандарта сотруднику организации, оказывающей услугу;


2) жалоба на нарушение требований Стандарта должностному лицу организации, оказывающей услугу;


3) жалоба на нарушение требований Стандарта в администрацию Ипатовского муниципального района Ставропольского края.


1. Указание на нарушение требований Стандарта сотруднику организации, оказывающей услугу.


При выявлении нарушения требований, установленных настоящим Стандартом, заявитель вправе указать на это сотруднику организации, оказывающей услугу, с целью незамедлительного устранения нарушения и (или) получения извинений в случае, когда нарушение требований Стандарта было допущено непосредственно по отношению к заявителю (лицу, которого он представляет).


При невозможности, отказе или неспособности сотрудника организации, оказывающей услугу, устранить допущенное нарушение требований Стандарта и (или) принести извинения, заявитель может использовать иные способы обжалования.


2. Жалоба на нарушение требований стандарта должностному лицу организации, оказывающей услугу.


При выявлении нарушения требований, установленных настоящим Стандартом, заявитель может обратиться с жалобой на допущенное нарушение к должностному лицу организации, оказывающей услугу.


Рассмотрение обращений заявителей осуществляется в порядке, установленном Федеральном законом от 02 мая 2006 г. № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации».


Заявители могут сообщить о нарушениях прав и законных интересов, принятии противоправных решениях, действий или бездействий должностных лиц, нарушении положений Стандарта, некорректного поведения или нарушений служебной этики должностному лицу или непосредственно главному врачу МУЗ «Ипатовская ЦРБ»   лично или в письменном виде по адресу: ул. Гагарина, 123, г. Ипатово, 356630.


Должностные лица администрации МУЗ «Ипатовская ЦРБ»:


- главный врач МУЗ «Ипатовская ЦРБ» тел. 5-71-66;


- заместитель главного врача по медицинскому обслуживанию населения тел. 5-89-83;


- заместитель главного врача по клинико-экспертной работе тел. 2-35-03;


- заместитель главного врача по амбулаторно-поликлинической работе тел. 2-16-97;


- заместитель главного врача по медицинской части тел. 2-22-82;


- заместитель главного врача по детству и родовспоможению тел. 2-12-82.


Обращение заявителя с жалобой к должностному лицу организации, оказывающей услугу, может быть осуществлено в письменной или устной форме. Организация, оказывающая услугу, не вправе требовать от заявителя подачи жалобы в письменной форме.


Обращение заявителя с жалобой к должностному лицу организации, оказывающей услугу, может быть осуществлено после установления заявителем факта нарушения требований Стандарта.


Должностное лицо организации, оказывающей услугу, при приеме жалобы заявителя может совершить одно из следующих действий:


а) принять меры по установлению факта нарушения требований Стандарта и удовлетворению требований заявителя;


б) аргументировано отказать заявителю в удовлетворении его требований.


Должностное лицо организации, оказывающей услугу, может отказать заявителю в удовлетворении его требований в случае несоответствия предъявляемых требований требованиям настоящего Стандарта, при наличии оснований для того, чтобы считать жалобу заявителя безосновательной.


В случае аргументированного отказа, по просьбе заявителя организация, оказывающая услугу, должна в день подачи жалобы предоставить официальное письмо, содержащее следующую информацию:


- ФИО заявителя;


- ФИО лица, которого он представляет;


- адрес проживания заявителя;


- контактный телефон;


- наименование организации, принявшей жалобу;


- содержание жалобы заявителя;


- дата и время фиксации нарушения заявителем;


- причины отказа в удовлетворении требований заявителя.


При личном обращении заявителя с жалобой с целью установления факта нарушения требований Стандарта и удовлетворения требований заявителя (полного или частичного), должностное лицо организации, оказывающей услугу, должно совершить следующие действия:


- совместно с заявителем и при его помощи удостовериться в наличии факта нарушения требований Стандарта (в случае возможности его фиксации на момент подачи жалобы заявителем);


- совместно с заявителем и при его помощи установить сотрудников, которые, по мнению заявителя, ответственны за нарушение требований Стандарта (в случае персонального нарушения требований стандарта);


- по возможности организовать устранение зафиксированного нарушения требований Стандарта в присутствии заявителя;


- принести извинения заявителю от имени организации за имевший место факт нарушения требований Стандарта, допущенный непосредственно по отношению к заявителю (лицу, которое он представляет) в случае, если такое нарушение имело место и должностное лицо не считает для этого целесообразным проведение дополнительных служебных расследований;


- если требования заявителя не были полностью удовлетворены, по требованию заявителя предоставить ему расписку в получении жалобы; расписка должна содержать следующую информацию:


- ФИО заявителя;


- ФИО лица, которого он представляет;


- адрес проживания заявителя;


- контактный телефон;


- наименование организации, принявшей жалобу;


- содержание жалобы заявителя;


- дата и время фиксации нарушения заявителем;


- факты нарушения требований Стандарта, совместно зафиксированные заявителем и ответственным сотрудником организации;


- лицо, допустившее нарушение требований Стандарта (при персональном нарушении) – по данным заявителя, либо согласованные данные;


- нарушения требований Стандарта, устраненные непосредственно в присутствии заявителя;


- подпись должностного лица;


- печать организации;


- подпись заявителя, удостоверяющая верность указанных данных;


- провести служебное расследование с целью установления фактов нарушения требований Стандарта, обозначенных заявителем, и ответственных за это сотрудников;


- устранить нарушения требований Стандарта, зафиксированные совместно с заявителем;


- применить дисциплинарные взыскания к сотрудникам, ответственным за допущенные нарушения требований Стандарта, в соответствии с действующим законодательством и внутренними документами организации, оказывающей услугу;


- обеспечить в течение 15 дней после подачи жалобы уведомление заявителя (лично или по телефону) о предпринятых мерах, в том числе:


- об устранении зафиксированных в жалобе нарушений (с перечислением устраненных нарушений);


- о примененных дисциплинарных взысканиях в отношении конкретных сотрудников (с указанием конкретных мер и сотрудников);


- об отказе в удовлетворении требований заявителя (в том числе в применении дисциплинарных взысканий в отношении конкретных сотрудников с аргументацией отказа);


- по просьбе заявителя в течение 3 дней со дня уведомления предоставить ему в виде официального письма;


- принести извинения заявителю (лицу, в отношении которого было допущено нарушение требований стандарта) от имени организации за имевший место факт нарушения требований Стандарта, допущенный непосредственно по отношению к заявителю (лицу, которое он представляет) в случае, если такие извинения не были принесены ранее.


В случае отказа организации, оказывающей услугу, от удовлетворения отдельных требований заявителя, либо в случае нарушения сроков,  заявитель может использовать иные способы обжалования.


Жалоба на нарушение требований стандарта должностному лицу организации, оказывающей услугу, не является обязательной для использования иных, предусмотренных настоящим Стандартом, способов обжалования.


3. Порядок осуществления проверочных действий в случае подачи жалобы на нарушение требований Стандарта в администрацию Ипатовского муниципального района Ставропольского края.


При выявлении нарушения требований, установленных настоящим Стандартом, заявитель может обратиться с жалобой на допущенное нарушение в администрацию Ипатовского муниципального района Ставропольского края на имя главы администрации, либо на имя заместителя главы администрации, курирующего деятельность учреждения: 


- по адресу: 356630, Ставропольский край, Ипатовский  район, г. Ипатово, ул. Ленинградская, 80;


- по телефонам: 8(865-42)2-24-60; 5-84-39.


- по факсу: 8(865-42) 2-25-60;


- по электронной почте: admipatovo@yandex.ru;


Подача и рассмотрение жалобы в администрацию Ипатовского муниципального района Ставропольского края осуществляются в порядке, установленном Федеральным законом от 02.05.2006 №59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации».


Проверочные действия с целью установления факта нарушения отдельных требований Стандарта (далее – проверочных действий) осуществляет отдел администрации Ипатовского муниципального района Ставропольского края (далее – ответственный отдел администрации), определяемый заместителем главы администрации, курирующим отрасль, за исключением случаев, когда обжалуются действия (бездействие) данного отдела.


Заявителю может быть отказано в осуществлении проверочных действий в соответствии с установленным настоящим Стандартом порядком в следующих случаях:


- предоставление заявителем заведомо ложных сведений;


- подача жалобы осуществляется со дня, в который заявителем было установлено нарушение Стандарта;


- содержание жалобы не относится к требованиям настоящего Стандарта.


Отказ в осуществлении проверочных действий по иным основаниям не допускается.


В случае отказа в осуществлении проверочных действий в ответе заявителю в обязательном порядке должны быть указаны причины этого отказа.


Факт нарушения отдельных требований Стандарта, на который было указано в жалобе заявителя, должен быть установлен в течение 25 дней с момента регистрации жалобы.


Ответственный отдел администрации может осуществить проверочные действия:


а) посредством поручения руководителю МУЗ «Ипатовская ЦРБ» установить факт нарушения отдельных требований Стандарта и выявить ответственных за это сотрудников;


б) собственными силами.


Осуществление проверочных действий по жалобам, содержащим указание на наличие официального отказа МУЗ «Ипатовская ЦРБ», оказывающей муниципальную услугу, от удовлетворения требований заявителя, либо на действие (бездействие) руководителя МУЗ «Ипатовская ЦРБ», осуществляется исключительно ответственным отделом администрации.


Доля жалоб, проверочные действия по которым осуществляются посредством поручения руководителю МУЗ «Ипатовская ЦРБ» не может превышать 50 % от общего числа жалоб на нарушение требований настоящего Стандарта, поступивших в течение календарного года.


Установление факта нарушения требований Стандарта силами МУЗ «Ипатовская ЦРБ», оказывающей услугу, осуществляется посредством проведения руководителем МУЗ «Ипатовская ЦРБ» проверки и/или служебного расследования по содержанию поступившей жалобы.


Сроки установления факта нарушения требований Стандарта МУЗ «Ипатовская ЦРБ», определяются в соответствии с поручением руководителя МУЗ «Ипатовская ЦРБ».


По результатам проведения проверки и/или служебного расследования руководитель МУЗ «Ипатовская ЦРБ», оказывающей услугу:


- устраняет выявленные нарушения требований Стандарта, на которые было указано в жалобе заявителя;


- привлекает сотрудников, признанных виновными за нарушение требований Стандарта, к ответственности в соответствии с действующим законодательством и внутренними документами организации;


- представляет в ответственный отдел администрации отчет об установленных и неустановленных фактах нарушения отдельных требований настоящего Стандарта с указанием действий, предпринятых руководителем в части устранения нарушения требований Стандарта и наказания ответственных сотрудников МУЗ «Ипатовская ЦРБ». 


На основании данных отчета ответственный отдел администрации может провести проверочные действия по соответствующей жалобе самостоятельно в случае возникновения сомнений в достоверности результатов представленного отчета.


С целью установления факта нарушения требований Стандарта ответственный отдел администрации вправе: 


- использовать подтверждающие материалы, представленные заявителем;


- привлекать заявителя с целью установления факта нарушения;


- проводить опросы свидетелей факта нарушения отдельных требований стандарта (при их согласии);


- проверить текущее выполнение требований настоящего Стандарта, на нарушение которых было указано в жалобе заявителя;


- осуществлять иные действия, способствующие установлению факта нарушения Стандарта.


Выявление в ходе проведения проверки текущего несоблюдения требований настоящего Стандарта, на нарушение которых было указано в жалобе, является достаточным основанием для установления факта нарушения требований Стандарта в соответствии с жалобой заявителя.


По результатам осуществленных проверочных действий ответственный отдел администрации:


а) готовит соответствующий акт проверки МУЗ «Ипатовская ЦРБ», оказывающей услугу, допустившей нарушение Стандарта;


б) обеспечивает применение мер ответственности к МУЗ «Ипатовская ЦРБ» ее руководителю.


В сроки, установленные федеральным законом для рассмотрения обращений граждан, но не позднее 30 дней с момента регистрации жалобы, на имя заявителя должно быть направлено официальное письмо, содержащее следующую информацию:


- установленные факты нарушения требований Стандарта, о которых было сообщено заявителем;


- неустановленные факты нарушения требований Стандарта, о которых было сообщено заявителем;


- принятые меры ответственности в отношении МУЗ «Ипатовская ЦРБ» и отдельных сотрудников МУЗ «Ипатовская ЦРБ»;


- принесение от имени ответственного  лица МУЗ «Ипатовская ЦРБ» извинений в связи с имевшим место фактом нарушения отдельных требований Стандарта (в случае установления фактов нарушения требований стандарта);


- о передаче материалов жалобы и результатов осуществления проверочных действий в администрацию Ипатовского муниципального района Ставропольского края;


- иную информацию в соответствии с федеральным законом, регулирующим порядок рассмотрения обращений граждан.


4. Особенности обжалования нарушения Стандарта несовершеннолетними.


При подаче жалобы должностному лицу организации, оказывающей услугу, жалоба подается исключительно в устной форме.


Должностное лицо организации, оказывающей услугу, вправе уведомить родителей (законных представителей) заявителя о факте подачи жалобы и принятом им решении.


Расписка в получении жалобы, поданной должностному лицу организации, оказывающей услугу, не предоставляется.


Уведомление о мерах, предпринятых по факту приема жалобы заявителя, осуществляется  посредством уведомления родителей (законных представителей) заявителя.


Предоставление официального письма  осуществляется на имя родителей (законных представителей) заявителя.


1.14. Ответственность за нарушение требований Стандарта качества предоставления муниципальной услуги в сфере здравоохранения.


а) Ответственность сотрудников МУЗ «Ипатовская ЦРБ», оказывающих муниципальную услугу.


Меры ответственности за нарушение требований Стандарта к сотрудникам медицинской организации, оказывающей услугу, устанавливаются руководителем данной организации в соответствии с внутренними документами организации и требованиями настоящего Стандарта.


б) Ответственность за нарушение требований Стандарта руководителей подразделений МУЗ «Ипатовская ЦРБ», оказывающих услугу.


К ответственности за нарушение требований Стандарта могут быть привлечены руководители подразделений МУЗ «Ипатовская ЦРБ» по результатам установления имевшего место факта нарушения требований стандарта в результате проверочных действий ответственного структурного подразделения или судебного решения.


Меры ответственности за нарушение требований Стандарта к руководителю МУЗ «Ипатовская ЦРБ» определяются главой администрации Ипатовского муниципального района Ставропольского края.

2. Требования к качеству оказания муниципальной услуги (Стандарт) при приеме заявок (запись) на прием к врачу.


2.1. Наименование услуги: Прием заявок (запись) на прием к врачу.

Организациями, в отношении которых применяется данный стандарт, является структурные подразделения МУЗ «Ипатовская ЦРБ»: 


- Районная поликлиника: 356630, Ставропольский край, Ипатовский район, г. Ипатово, ул. Гагарина, 123; график работы – с 08.00 до 18.00, выходной день – воскресенье, телефон 
8-(86542)-2-34-03.


- Детская поликлиника: 356630, Ставропольский край, Ипатовский район, г. Ипатово, ул. Орджоникидзе, 66; график работы – с 08.00 до 18.00, выходной день – воскресенье, телефон 8-(86542)-2-45-03.


2.2. Содержание (предмет) услуги: 


Муниципальная услуга предоставляется при обращении гражданина в регистратуру амбулаторно-поликлинического учреждения непосредственно к медрегистратору, по телефону или через терминал программного комплекса при его наличии, включая в себя следующие процедуры:


1) Осуществление сотрудником регистратуры – медицинским регистратором приема заявок граждан, подтверждения записи на прием к врачу, информирования о предоставлении муниципальной услуги – ежедневно в часы работы поликлиники по мере поступления заявок.


Медицинский регистратор осуществляет:


- проверку представленных документов в момент обращения гражданина в срок не более 5 минут;


- запись на прием к врачу (в карточку предварительной записи на прием к врачу, по форме 040/у, утвержденной приказом Минздрава СССР от 04.10.1980 г № 1030) в момент обращения гражданина в срок не более 5 минут;


- информирует пациента о дате и времени посещения к врачу с выдачей талона по форме № 025-4/у-88, утвержденной приказом Минздрава СССР от 12.05.1988 г. в момент обращения гражданина после проверки предоставленных документов и записи на прием к врачу.


2) Формирование списка граждан, записавшихся на прием к врачу на следующий день – осуществляется ответственным лицом МУЗ «Ипатовская ЦРБ» медицинским регистратором ежедневно в конце текущего рабочего дня. 


3) Обновление и пополнение информации о наличии свободных талонов на прием к специалистам ежедневно на одну неделю вперед. Если специалист по причине нахождения в ежегодном основном, дополнительном оплачиваемом отпуске, в период временной нетрудоспособности, нахождения на учебе или курсах повышения квалификации не будет осуществлять прием, формируется список пациентов, которых медицинский регистратор должен известить об изменении в расписании и предложить другую дату, время приема и другого специалиста по телефону или лично при обращении пациента.


2.3. Единица измерения: количество посещений в год.


2.4. Порядок получения доступа к услуге


2.4.1. Получателями муниципальной услуги являются граждане Российской Федерации.


2.4.2. Режим работы муниципальных медицинских учреждений, участвующих в оказании данного вида муниципальных услуг, является индивидуальным для каждого муниципального медицинского учреждения и определяется приказом руководителя учреждения и правилами внутреннего распорядка. 


2.5. Требования к качеству муниципальной услуги при приеме заявок (запись) на прием к врачу.


Прием заявок (запись) на прием к врачу предоставляется непосредственно в учреждении здравоохранения.


Предоставление услуги гарантируется по следующим основным параметрам:


2.5.1.Требования к помещениям, в которых предоставляется муниципальная услуга:


- соответствие санитарным правилам и нормам;


- соответствие требованиям пожарной безопасности;


- соответствие требованиям по защите информации при обработке персональных данных;


- наличие автоматизированного рабочего места специалиста;


- наличие доступа к сети Интернет;


- наличие оргтехники для печати, копирования, сканирования документов;


- наличие средств связи;


- наличие канцелярских принадлежностей;


- обеспечение комфортных условий для граждан;


- наличие офисной мебели.


2.5.2.Требования к залу ожидания:


- соответствие санитарным правилам и нормам;


- соответствие требованиям пожарной безопасности;


- обеспечение комфортных условий для граждан;


- наличие сидячих мест, количество которых определяется исходя из фактической нагрузки и возможностей для их размещения в помещении.


2.5.3.Требования к информационным стендам с образцами заполнения запросов о предоставлении муниципальной услуги и перечнем документов, необходимых для предоставления каждой муниципальной услуги:


- информационные стенды, содержащие информацию о процедуре исполнения муниципальной услуги, размещаются при входе в лечебно – профилактическое учреждение МУЗ «Ипатовская ЦРБ»;


- информационные стенды должны быть максимально заметны, хорошо просматриваемые и функциональны, рекомендуется оборудовать информационные стенды карманами формата А4, в которых размещать информационные листки;


- текст материалов, размещаемых на стендах, должен быть напечатан удобным для чтения шрифтом, основные моменты и наиболее важные места выделены;


- наличие информации о графике работы по предоставлению муниципальной услуги;


- наличие сведений о специалистах, предоставляющих муниципальную услугу с указанием должности, фамилии, имени и отчества, времени приёма, номера кабинета;


- перечень документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги;


- наличие информации об органах, осуществляющих контроль и надзор за предоставлением муниципальной услуги;


- наличие информации о порядке досудебного (внесудебного) рассмотрения жалоб (претензий) в процессе получения муниципальных услуг;


- наличие информации о порядке получения услуги в электронной форме.


- наличие Федерального закона от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации».


Информация о муниципальной услуге размещается на официальном  сайте администрации Ипатовского муниципального района Ставропольского края www.ipatovo.org в разделе государственных услуг предоставляемых МУЗ «Ипатовская ЦРБ»;


2.6. Индикаторы качества муниципальных услуг при приеме заявок (запись) на прием к врачу.

	№ 

п/п
	Наименование индикатора
	Значение индикатора

	1.
	Время ожидания услуги 
	не более 20 минут, при обращении лично

	2.
	Количество обоснованных обращений (жалоб) граждан на 1000 населения
	не более 0,02 жалобы



	3.
	Количество жалоб на нарушение требований стандарта качества муниципальных услуг
	0


3. Требования к качеству оказания муниципальной услуги (Стандарт) при выдаче направлений гражданам на прохождение медико-социальной 

экспертизы, приеме заявлений о проведении медико-социальной экспертизы, предоставлении выписки из акта медико-социальной экспертизы гражданина, признанного инвалидом.


3.1. Наименование услуги: Выдача направлений гражданам на прохождение медико-социальной экспертизы, прием заявлений о проведении медико-социальной экспертизы, предоставление выписки из акта медико-социальной экспертизы гражданина, признанного инвалидом;

Организациями, в отношении которых применяется данный стандарт, является структурные подразделения МУЗ «Ипатовская ЦРБ»: 


- Районная поликлиника: 356630, Ставропольский край, Ипатовский район, г. Ипатово, ул. Гагарина, 123; график работы – с 08.00 до 18.00, выходной день – воскресенье, телефон 8-(86542)-2-34-03.


- Детская поликлиника: 356630, Ставропольский край, Ипатовский район, г. Ипатово, ул. Орджоникидзе, 66; график работы – с 08.00 до 18.00, выходной день – воскресенье, телефон 8-(86542)-2-45-03.


3.2. Содержание (предмет) услуги: 


Последовательность действий при предоставлении муниципальной услуги. Получение настоящей муниципальной услуги лицом с признаками стойкой утраты трудоспособности должно осуществляться по рекомендации лечащего врача на основании полученных данных лабораторно-диагностического обследования и консультаций специалистов, в том числе краевых лечебно-профилактических учреждений.


Предоставление муниципальной услуги включает в себя следующие процедуры:


1) Прием пациента лечащим врачом-специалистом и определение признаков нарушения жизнедеятельности, выдача бланка направления на медико-социальную экспертизу (форма № 088/у-06) осуществляется ответственным за оказания данной услуги лечащим врачом – специалистом, срок выдачи бланка направления в момент обращения гражданина. 


2) Прохождение заявителем необходимых диагностических обследований, получение консультаций и заключений врачей-специалистов осуществляется в срок не более двух недель.


3) Заполнение формы № 088/у-06 «Направление на МСЭ организацией, оказывающей лечебно-профилактическую помощь» осуществляется лечащим врачом по основному заболеванию (с разработкой индивидуальной программы реабилитации) и другими специалистами (при наличии осложнений основного заболевания и сопутствующей патологии) в срок не более 1 часа при условии наличия полного анамнеза заболевания. 


4) Представление заполненной формы № 088/у-06 «Направление на МСЭ организацией, оказывающей лечебно-профилактическую помощь» и другой документации осуществляется лечащим врачом на врачебную комиссию (в соответствии с графиком работы комиссии) для решения вопроса о передаче направления на МСЭ.


5) Заседания врачебной комиссии лечебно – профилактического учреждения МУЗ «Ипатовская ЦРБ», по вынесению решения о передаче направления на МСЭ проводится по мере поступления направлений на МСЭ, но не реже одного раза в две недели, ответственный - заместитель главного врача по клинико-экспертной работе.


6) Уведомление о принятом решении врачебной комиссии получателя муниципальной услуги под роспись осуществляется секретарем врачебной комиссии в день проведения заседания комиссии 


7) Секретарь врачебной комиссии осуществляет прием оформленного заявления о проведении медико-социальной экспертизы с регистрацией в журнале (форма 035/у-02) в течение 20 минут с момента поступления заявления.


8) Секретарь врачебной комиссии в течение следующего рабочего дня после принятия решения врачебной комиссии направляет соответствующий пакет документов с целью установления группы инвалидности и разработки индивидуальной программы реабилитации  в федеральное бюро МСЭ.


3.3. Единица измерения: количество посещений в год.


3.4. Порядок получения доступа к услуге


3.4.1. Получателями муниципальной услуги являются жители  Ипатовского муниципального района Ставропольского края с признаками стойкой утраты трудоспособности. 


3.4.2. Режим работы муниципальных медицинских учреждений, участвующих в оказании данного вида муниципальных услуг, является индивидуальным для каждого муниципального медицинского учреждения и определяется приказом руководителя учреждения и правилами внутреннего распорядка. 


3.5. Требования к качеству оказания муниципальной услуги: 


Выдача направлений гражданам на прохождение медико-социальной экспертизы, прием заявлений о проведении медико-социальной экспертизы, предоставление выписки из акта медико-социальной экспертизы гражданина, признанного инвалидом осуществляется непосредственно в учреждении здравоохранения.


Предоставление услуги гарантируется по следующим основным параметрам:


3.5.1.Требования к помещениям, в которых предоставляется муниципальная услуга:


- соответствие санитарным правилам и нормам; 


- соответствие требованиям пожарной безопасности; 


- соответствие требованиям по защите информации при обработке персональных данных; 


- наличие автоматизированного рабочего места специалиста; 


- наличие доступа к сети Интернет; 


- наличие оргтехники для печати, копирования, сканирования документов; 


- наличие средств связи; 


- наличие канцелярских принадлежностей; 


- обеспечение комфортных условий для граждан; 


- наличие офисной мебели.


Требования к залу ожидания: 


- соответствие санитарным правилам и нормам; 


- соответствие требованиям пожарной безопасности; 


- обеспечение комфортных условий для граждан; 


- наличие сидячих мест, количество которых определяется исходя из фактической нагрузки и возможностей для их размещения в помещении.


3.5.2. Требования к местам для заполнения запросов о предоставлении муниципальной услуги:


- соответствие санитарным правилам и нормам;


- соответствие требованиям пожарной безопасности;


- наличие терминала для регистрации запроса о предоставлении муниципальной услуги в электронном виде;


- наличие канцелярских принадлежностей;


- наличие столов для заполнения документов;


- обеспечение комфортных условий для граждан;


3.5.3. Требования к информационным стендам с образцами заполнения запросов о предоставлении муниципальной услуги и перечнем документов, необходимых для предоставления каждой муниципальной услуги:


- информационные стенды, содержащие информацию о процедуре исполнения муниципальной услуги, размещаются при входе в лечебно – профилактическое учреждение МУЗ «Ипатовская ЦРБ»;


- информационные стенды должны быть максимально заметны, хорошо просматриваемые и функциональны, рекомендуется оборудовать информационные стенды карманами формата А4, в которых размещать информационные листки;


- текст материалов, размещаемых на стендах, должен быть напечатан удобным для чтения шрифтом, основные моменты и наиболее важные места выделены;


Информационные стенды должны содержать следующую информацию:


- наличие информации о графике работы по предоставлению муниципальной услуги;


- наличие сведений о специалистах, предоставляющих муниципальную услугу с указанием должности, фамилии, имени и отчества, времени приёма, номера кабинета;


- наличие стандарта качества предоставления муниципальной услуги; 


- наличие образца заполнения запроса о предоставлении муниципальной услуги 


- перечень документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги;


- наличие информации об органах, осуществляющих контроль и надзор за предоставлением муниципальной услуги;


- наличие информации о порядке досудебного (внесудебного) рассмотрения жалоб (претензий) в процессе получения муниципальных услуг;


- наличие информации о порядке получения услуги в электронной форме.


- наличие Федерального закона от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации».


Информация о муниципальной услуге так же размещается на официальном сайте администрации Ипатовского муниципального района Ставропольского края www.ipatovo.org в разделе государственных услуг предоставляемых МУЗ «Ипатовская ЦРБ».


3.6. Индикаторы качества муниципальной услуги «Выдача направлений гражданам на прохождение медико-социальной экспертизы, прием заявлений о проведении медико-социальной экспертизы, предоставление выписки из акта медико-социальной экспертизы гражданина, признанного инвалидом»:

	№ 

п/п
	Наименование индикатора
	Значение индикатора

	1.
	Срок регистрации запроса на предоставление услуги 
	не более 20 минут

	2.
	Срок оформления всего пакета документов 
	не более 1 месяца со дня начала оформления на МСЭ

	3.
	Количество обоснованных обращений (жалоб) граждан на 1000 населения
	не более 0,02 жалобы

	4.
	Количество жалоб на нарушение требований стандарта качества муниципальных услуг
	0


