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РЕГЛАМЕНТ
 работы колл-центра и регистратуры поликлиники по дистанционной выписке рецептов на льготные лекарственные препараты лицам старше 65 лет.

I. Общие положения

1.1. Предметом регулирования настоящего Регламента являются отношения в сфере охраны здоровья граждан в Российской Федерации, возникающие между заявителями и медицинской организацией ГОБУЗ «Кольская ЦРБ», подведомственной Министерству здравоохранения Мурманской области, оказывающей первичную медико- санитарную помощь в рамках Территориальной программы государственных гарантий бесплатного оказания гражданам медицинской помощи в Мурманской области, в части дистанционной выписки рецептов.
Дистанционная выписка рецептов на льготные лекарственные препараты (далее – ЛЛП) лицам старше 65 лет осуществляется посредством обращения заявителей и иных пользователей (социальных работников) в поликлинику ГОБУЗ «Кольская ЦРБ».
1.2. Правом на получение услуги " Дистанционная выписка рецептов " (далее - услуга) обладают физические лица (далее - пациенты) - граждане Российской Федерации, прикрепленные к поликлинике ГОБУЗ «Кольская ЦРБ», достигшие возраста 65 лет, а также их законные представители.
1.3. Требования к порядку информирования о порядке предоставления услуги.
1.3.1. Услугу предоставляет ГОБУЗ «Кольская ЦРБ». 
Информация о номерах телефонов для получения данной услуги представлена на сайте ГОБУЗ «Кольская ЦРБ» - http://kolacrb.ru/
1.3.2. Получить услугу  можно по единому номеру телефона колл-центра 790-222.
1.3.3. Информация о порядке дистанционной выписки рецептов на ЛЛП размещается в поликлинике ГОБУЗ «Кольская ЦРБ» на стенде рядом с регистратурой.




II. Стандарт предоставления услуги

2.1. Наименование услуги: " Дистанционная выписка рецептов на льготные лекарственные препараты лицам старше 65 лет ". Краткое наименование услуги: " Дистанционная выписка рецептов ".
Услуга позволяет заявителям реализовать свои права на выбор времени и места получения рецептов на ЛЛП.
2.2. Услуга предоставляется в поликлинике ГОБУЗ «Кольская ЦРБ».
2.3. Результат предоставления услуги.
О результате предоставления услуги пациент уведомляется в устной форме по телефону.
Обо всех изменениях в порядке дистанционной выписки рецептов должен быть немедленно оповещен по телефону, а в случае его отсутствия по электронной почте. Ответственность за соблюдение данного требования лежит на руководителе медицинской организации.
2.4. Срок предоставления услуги:
Срок предоставления услуги не должен превышать трёх рабочих дней.
2.5. Перечень нормативных правовых актов, непосредственно регулирующих предоставление услуги:
•	Федеральный закон от 17.07.1999 N 178-ФЗ "О государственной социальной помощи"; 
•	Постановление Правительства РФ от 30.07.1994 N 890 "О государственной поддержке развития медицинской промышленности и улучшении обеспечения населения и учреждений здравоохранения лекарственными средствами и изделиями медицинского назначения"; 
•	Постановление Правительства РФ от 26.04.2012 N 403 "О порядке ведения Федерального регистра лиц, страдающих жизнеугрожающими и хроническими прогрессирующими редкими (орфанными) заболеваниями, приводящими к сокращению продолжительности жизни граждан или их инвалидности, и его регионального сегмента"; 
•	Постановление Правительства РФ от 26.11.2018 N 1416 "О порядке организации обеспечения лекарственными препаратами лиц, больных гемофилией, муковисцидозом, гипофизарным нанизмом, болезнью Гоше, злокачественными новообразованиями лимфоидной, кроветворной и родственных им тканей, рассеянным склерозом, гемолитико-уремическим синдромом, юношеским артритом с системным началом, мукополисахаридозом I, II и VI типов, лиц после трансплантации органов и (или) тканей, а также о признании утратившими силу некоторых актов Правительства Российской Федерации";
•	 Распоряжение Правительства РФ от 12.10.2019 N 2406-р "Об утверждении перечня жизненно необходимых и важнейших лекарственных препаратов на 2020 год, а также перечней лекарственных препаратов для медицинского применения и минимального ассортимента лекарственных препаратов, необходимых для оказания медицинской помощи"; 
•	Приказ Министерства здравоохранения Российской Федерации от 14.01.2019 N 4н "Об утверждении порядка назначения лекарственных препаратов, форм рецептурных бланков на лекарственные препараты, порядка оформления указанных бланков, их учета и хранения"; 
•	Порядок взаимодействия при обеспечении отдельных категорий граждан лекарственными препаратами, специализированными продуктами лечебного питания и медицинскими изделиями, утвержденный распоряжением Минздрава Мурманской области от 28.08.2013 № 483( с изм. и доп.).
2.6. Перечень документов и сведений, необходимых для предоставления услуги:
2.6.1. При личном обращении в медицинскую организацию:
- полис обязательного медицинского страхования (далее — полис ОМС) пациента;
- паспорт гражданина Российской Федерации;
- страховой номер индивидуального лицевого счета застрахованного лица в системе персонифицированного учета Пенсионного фонда РФ (далее - СНИЛС).
При обращении представителя заявителя дополнительно представляется паспорт гражданина Российской Федерации или иной документ, удостоверяющий личность, в соответствии с действующим законодательством, документ, подтверждающий полномочия представителя в соответствии с действующим законодательством.
2.6.2. При обращении в Колл-центр:
- Фамилия, имя, отчество пациента;
- Дата рождения;
- Номер паспорта гражданина Российской Федерации;
- СНИЛС;
- Номер полиса ОМС.
2.7. Должностным лицам медицинской организации запрещено требовать от заявителя:
- Документы, информацию или действия, представление или осуществление которых не предусмотрено нормативными правовыми актами, регулирующими отношения, возникающие в связи с предоставлением услуги;
- Представление документов и информации, которые находятся в распоряжении медицинской организации, предоставляющей услугу, либо содержатся в государственных информационных системах, доступ к которым медицинской организацией обеспечен.
2.8. Исчерпывающий перечень оснований для отказа в предоставлении услуги:
2.8.1. При личном обращении за предоставлением услуги не представлены документы, указанные в пункте 2.6.1 настоящего Регламента, представлен неполный комплект документов, содержание документов не соответствует требованиям, указанным в пунктах 2.6.1 настоящего Регламента;
2.8.1.1. Представление подложных документов или содержащих недостоверные сведения;
2.8.1.2. Нахождение гражданина при обращении за услугой в состоянии, унижающем человеческое достоинство: алкогольном, наркотическом или токсическом опьянении;
2.8.2. При обращении за предоставлением услуги дистанционной выписки рецептов в колл-центр не сообщены сведения, указанные в пункте 2.6.2 настоящего Регламента;
2.9. Основания для приостановления предоставления услуги отсутствуют. Предоставление услуги осуществляется бесплатно.
2.10. Максимальный срок ожидания в очереди при подаче запроса о предоставлении услуги и при получении результата предоставления таких услуг:
а) в регистратуре медицинской организации срок ожидания в очереди (при ее наличии) составляет не более 10 мин.; при обращении в колл-центр – не более 10 мин.
б) срок получения результата предоставления услуги от администратора колл-центра - не более 2 мин.
Запись осуществляется в момент обращения заявителя на основании информации о территории обслуживания врачебного участка, на которой проживает заявитель (пациент).
2.11. Показатели доступности и качества услуг.
2.11.1. Услуга должна предоставляться при первом обращении заявителя при соблюдении условий, указанных в пунктах 2.6.1 - 2.6.2 настоящего Регламента;
2.11.2. Продолжительность взаимодействий не более 10 минут;
2.11.3. Способы предоставления услуги заявителю: непосредственно при посещении заявителем регистратуры медицинской организации;
- по единому телефону колл-центра 790-222;
2.11.4. Способы информирования пациента о результатах предоставления услуги - по телефону.

III. Состав, последовательность и сроки выполнения процедур (действий), требования к порядку их выполнения


При предоставлении услуги осуществляются следующие процедуры (действия):
прием и регистрация заявки на дистанционную выписку ЛЛП:
а) при обращении заявителя непосредственно в регистратуру медицинской организации;
б) при обращении заявителя в колл-центр по телефону 790-222.
3.1. Процедура приема и регистрации заявки на дистанционную выписку ЛЛП
3.1.1. Юридическим основанием начала процедуры является обращение заявителя в медицинскую организацию.
3.1.2. Порядок подачи заявки на дистанционную выписку ЛЛП.
3.1.2.1. Заявку принимается при обращении заявителя непосредственно в регистратуру медицинской организации (далее — Регистратура).
При обращении заявителя непосредственно в Регистратуру заявитель предъявляет регистратору документы согласно пункту 2.6.1 настоящего Регламента. Заявитель обязан предоставить оригиналы документов, либо их надлежащим способом заверенные копии.
Администратор регистратуры делает запись в Журнале регистрации заявок и выдачи льготных рецептов и передает данные пациента вместе с его амбулаторной картой ответственному сотруднику по дистанционной выписке рецептов.
3.1.2.2. Запись к врачу при обращении заявителя в колл-центр по телефону.
При обращении в колл-центр записи по телефону заявитель сообщает сведения в соответствии с требованиями пункта 2.6.2 настоящего Регламента.
На основании сведений, полученных от заявителя, сотрудник колл-центра производит запись в Журнале регистрации заявок и выдачи льготных рецептов и передает данные пациента вместе с его амбулаторной картой ответственному сотруднику по дистанционной выписке рецептов..
При предоставлении сведений, не соответствующих требованиям пункта 2.6.2 настоящего Регламента, запись не производится. Сотрудник Колл-центра рекомендует заявителю обратиться в регистратуру медицинской организации с документом, удостоверяющим личность, в соответствии с действующим законодательством, и полисом ОМС пациента для уточнения данных.
3.1.3. Должностные лица, ответственные за предоставление услуги:
- при личном обращении заявителя в Регистратуру – администратор регистратуры;
- при обращении заявителя по телефону колл-центра - администратор колл-центра;
3.1.4. Результатом процедуры является дистанционная выписка рецепта на ЛЛП.
3.1.5. Фиксацией результата выполнения процедуры является запись в Журнале регистрации заявок и выдачи льготных рецептов.

IV. Формы контроля исполнения регламента

4.1. Текущий контроль за соблюдением последовательности действий, определенных процедурами по предоставлению услуги, осуществляется руководителем медицинской организации.
4.2. Руководитель медицинской организации осуществляет контроль за:
- надлежащим исполнением настоящего регламента сотрудниками медицинской организации;
- обеспечением сохранности принятых от пациентов заявок на получение услуги и соблюдением сотрудниками медицинской организации конфиденциальности при сборе и обработке персональных данных заявителя;
- обеспечением бесперебойного функционирования каналов связи.
4.3. Руководитель медицинской организации и ответственные лица медицинской организации несут персональную ответственность за соблюдение сроков и порядка предоставления услуги, подготовку отказа в предоставлении услуги. Персональная ответственность руководителя медицинской организации и специалистов медицинской организации закрепляется в должностных инструкциях в соответствии с требованиями законодательства Российской Федерации.
В частности, ответственные лица не вправе:
- требовать у заявителей документы или плату, не предусмотренные регламентом;
- отказать в предоставлении услуги по основаниям, не предусмотренным регламентом;
- нарушать сроки регистрации запросов заявителя о предоставлении услуги;
- нарушать срок предоставления услуги.
4.4. Положения, характеризующие требования к порядку и формам контроля за предоставлением услуги.
Граждане/законные представители вправе получать информацию о порядке предоставления услуги, а также направлять замечания и предложения по улучшению качества предоставления услуги.


