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АДМИНИСТРАЦИЯ ГОРОДА ХАНТЫ-МАНСИЙСКА

Ханты-Мансийского автономного округа-Югры

ПОСТАНОВЛЕНИЕ
от 08.12.2009                                                                № 1138

Об утверждении стандарта 

качества предоставления 

муниципальной услуги

«Скорая медицинская помощь»

Во исполнение постановления администрации города Ханты-Мансийска            от 08.07.2009 № 510 «Об утверждении Положения о стандартах качества предоставления муниципальных услуг города Ханты-Мансийска»:

1.Утвердить стандарт качества оказания муниципальной услуги «Скорая медицинская помощь» согласно приложению.

2.Главному врачу муниципального учреждения «Станция скорой медицинской помощи» Овечкину П.Г. обеспечить выполнение стандарта качества оказания муниципальной услуги «Скорая медицинская помощь».

3.Настоящее постановление вступает в силу после дня его официального опубликования в средствах массовой информации.

4.Контроль за выполнением постановления  возложить на заместителя главы города по социальным вопросам Пузынину Т.Н.
Глава города

Ханты-Мансийска                                                                  А.Г.Букаринов

Приложение 
к постановлению администрации 
города Ханты-Мансийка 
от 08.12.2009 № 1138
Стандарт качества 
оказания муниципальной услуги 
«Скорая медицинская помощь»

1.Субъекты, в отношении которых применяется стандарт 
муниципальной услуги 
Организация, в отношении которой применяется данный стандарт – муниципальное медицинское учреждение «Станция скорой медицинской помощи» (далее - медицинская организация, оказывающая услуги).

Предоставление медицинской помощи лицам при состояниях, требующих срочного медицинского вмешательства при несчастных случаях, отравлениях и других заболеваниях и состояниях, а также при массовых заболеваниях, отравлениях, травмах и других чрезвычайных ситуациях: выезд бригады скорой медицинской помощи; проведение по месту вызова медицинского осмотра; оказание неотложной медицинской помощи; при необходимости транспортировка больного (пострадавшего) для его госпитализации в лечебное учреждение. 

2. Нормативные правовые акты, регулирующие 
предоставление муниципальной услуги
2.1.Конституция Российской Федерации (принята на всенародном голосовании 12.12.93).

2.2. Основы законодательства Российской Федерации об охране здоровья граждан            от 22.07.93  № 5487-1 (с изменениями на 29.12.2006).

2.3. Федеральный закон от 06.10.2003 № 131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации» (с изменениями на 10.05.2007).

2.4. Постановление Правительства Российской Федерации от 22.01.2007 № 30                 «Об утверждении Положения о лицензировании медицинской деятельности».

2.5. Приказ Министерства здравоохранения Российской Федерации от 26.03.1999 № 100 «О совершенствовании организации скорой медицинской помощи населению Российской Федерации» (с изменениями на 16.11.2004).

2.6. Приказ Министерства здравоохранения Российской Федерации от 14.10.2002 № 313 «Об утверждении отраслевого стандарта «Салоны автомобилей скорой медицинской помощи и их оснащение. Общие технические требования».

2.7. Приказ Министерства здравоохранения и социального развития Российской Федерации от 01.12.2005 № 752 «Об оснащении санитарного автотранспорта».

2.8. Приказ Министерства здравоохранения и социального развития Российской Федерации от 01.11.2004 № 179 «Об утверждении Порядка оказания скорой медицинской помощи».

2.9. Приказ Министерства здравоохранения и социального развития Российской Федерации от 29.07.2005 № 487 «Об утверждении Порядка организации оказания первичной медико-санитарной помощи».

2.10. Закон Ханты-Мансийского автономного округа – Югры  от 11.11.2005 № 102-оз              «О  здравоохранении  в Ханты-Мансийском  автономном  округе – Югре» (с изменениями                от 20.04.2006).

3.  Порядок получения доступа к муниципальной услуге
3.1. Муниципальная услуга должна быть оказана любому физическому лицу при состояниях, требующих срочного медицинского вмешательства (при несчастных случаях, травмах, отравлениях и других состояниях и заболеваниях, а так же родовспоможении), независимо от пола, расы, национальности, языка, гражданства, места жительства, происхождения, отношения к религии, убеждений, принадлежности к общественным организациям (объединениям), состояния здоровья, социального, имущественного и должностного положения, наличия судимости и иных обстоятельств.

3.2. Предоставление муниципальной услуги является бесплатным.

3.3. Для вызова бригады скорой медицинской помощи необходимо обратиться лично или по телефону. Обращение также может быть осуществлено по телефону 03 или единому телефону службы спасения.

В своем обращении необходимо указать следующую информацию:

Ф.И.О. больного (пострадавшего), при наличии такой информации;

состояние больного (пострадавшего);

контактный телефон;

место нахождения (адрес) больного (пострадавшего).

3.4. Организация, оказывающая услугу, не в праве отказать обратившимся в приеме обращений (вызовов).

3.5. Предоставление услуги осуществляется на месте, указанном при вызове бригады скорой медицинской помощи и в пути следования в лечебное учреждение при госпитализации больного (пострадавшего).

3.6. Узнать о местоположении госпитализированного больного (пострадавшего) могут только лица, указанные больным (пострадавшим) при его госпитализации, при личном обращении в организацию, осуществившую госпитализацию. При обращении необходимо предъявить документ, удостоверяющий личность и сообщить фамилию больного (пострадавшего), дату (время) его госпитализации.

3.7. Режим работы – круглосуточно, без выходных дней.
4. Требования к качеству муниципальной услуги, закрепляемой стандартом
4.1. Требования к организации, оказывающей услугу:
Организация, оказывающая услугу, должна иметь лицензию на право осуществления медицинской деятельности.

Режим работы муниципального медицинского учреждения станции скорой медицинской помощи – круглосуточно.

4.2. Требования к режиму работы станции скорой медицинской помощи:
4.2.1. Станция скорой медицинской помощи должна обеспечить ежедневный круглосуточный прием обращений (вызовов) населения и направление выездных бригад скорой медицинской помощи.
4.2.2. В течение всего времени приема обращений (вызовов)  населения не должны организовываться технические, санитарные и иные перерывы.
4.2.3. Организация, оказывающая услугу, должна организовать прием вызовов посредством многоканальной телефонной линии, обеспечивающей немедленное телефонное соединение.
4.2.4. Время ожидания ответа фельдшера оперативного отдела скорой медицинской помощи после установленного телефонного соединения не должно превышать 30 секунд.
4.2.5. Время прибытия бригады скорой медицинской помощи на место вызова, находящееся в пределах городского округа, с момента приема обращения дежурным фельдшером оперативного отдела не должно превышать 20 минут.
4.3. Требования к транспортным средствам, используемым для перевозки больных (пострадавших): 

4.3.1. Транспортные средства, используемые для перевозки больных или пострадавших (далее - машины скорой помощи), должны иметь цветную окраску в соответствии с установленными федеральным законодательством, быть оборудованы синими проблесковыми маячками и звуковой сигнализацией (сиреной).
4.3.2. Машины скорой помощи должны быть зарегистрированы в государственном органе надзора за безопасностью дорожного движения. Номерные знаки машины скорой помощи должны быть чистыми, различимыми с расстояния не менее 10 м.

4.3.3. Салон машины скорой помощи должен быть оборудован задними и боковыми дверями, обеспечивающими беспрепятственный доступ в салон и погрузку носилок. Двери должны иметь стопорные устройства, фиксирующие их в открытом и закрытом положении.
4.3.4. Окна в дверях салона и на боковых панелях должны иметь матовое или тонированное покрытие на 2/3 высоты. При отсутствии кондиционера в салоне одно окно должно быть раздвижным.
4.3.5. Потолок машины скорой помощи должен быть оснащен исправными светильниками. Освещенность места пациента должна быть не менее 100 лк, освещенность окружающего пространства должна быть не менее 50 лк.
4.3.6. Конструкция дверей, окон и потолочного люка должна обеспечить их плотное прилегание к резиновым уплотнителям, исключающее возможность попадания влаги в салон, без перекосов по всему периметру.
4.3.7. Пол в салоне должен быть ровным и не иметь трещин (глубиной более 0,5 см) и сквозных дыр. Сочленения элементов пола должны быть герметичными.
4.3.8. Покрытие пола должно быть выполнено из водонепроницаемых, противоскользящих, антистатических материалов.
4.3.9. Боковые панели должны быть гладкими. Обшивка боковых панелей не должна отслаиваться, заклепочные швы и иные конструктивные элементы не должны выступать внутрь салона.
4.3.10. При наличии в салоне электрических кабелей и кислородных трубопроводов они должны иметь изолирующее покрытие и быть прикреплены к боковым панелям (полу, потолку) салона.

4.3.11. Требования к оснащению машины скорой помощи:

4.3.11.1. Машина скорой помощи должна быть оснащена оборудованием для искусственной вентиляции легких, тонометром, кислородным ингалятором, фонендоскопом.
4.3.11.2. Машина скорой помощи должна быть оборудована носилками для перемещения больных (пострадавших). Приемное устройство носилок должно обеспечивать их фиксацию на время движения. 

4.3.11.3. Машина скорой помощи должна быть оборудована иммобилизационными средствами (шинами для фиксации больного).
4.3.11.4. Мебель салона должна иметь элементы крепления для переносных изделий, выдвижные ящики должны фиксироваться в открытом и закрытом положениях. Встроенная мебель не должка иметь острых углов, выступов.
4.3.11.5. В оснащении машины скорой помощи должна быть поисковая лампа-фонарь.
4.3.11.6. Все переносное медицинское оборудование и материалы должны быть зафиксированы в местах их расположения в салоне.

4.3.12. Дополнительные требования к оснащению машины скорой помощи, предназначенной для оказания экстренной медицинской помощи, для реанимации и интенсивной терапии:

4.3.12.1. Машина скорой помощи должна быть оборудована аппаратом искусственного дыхания, электрокардиографом, аспиратором, средствами мониторинга (глюкометр, кардиомонитор, пульсоксиметр).
4.3.12.2. Расположение носилок в автомобиле и их фиксация должны иметь возможность осуществления реанимационных мероприятий. 

4.3.13. Требования к санитарному содержанию салона машины скорой помощи:
4.3.13.1. Поверхность медицинского оборудования, приборов, мебели, сидений, носилок, подголовников должна быть чистой, не иметь следов грязи, пыли, пятен крови, фекалий и иных загрязнителей.
4.3.13.2. В салоне машины скорой помощи должен отсутствовать мусор. Использованные медицинские средства одноразового назначения должны находиться в закрытом контейнере (ящике, урне).
4.3.13.3. В салоне машины скорой помощи должен отсутствовать запах гари, бензина, табачного дыма.

4.4. Требования к организации оказания скорой медицинской помощи: 

4.4.1. По прибытии на место вызова медицинский персонал должен поздороваться и представиться больному (пострадавшему) и членам его семьи.
4.4.2. Санитарная одежда (медицинский халат, костюм) медицинского персонала не должна иметь пятен и иных следов загрязнений.
4.4.3. При осмотре больного руки медицинского работника, осуществляющего осмотр, должны быть чистыми.
4.4.4. При проведении медицинских процедур используемые инструменты и материалы должны быть стерильными. Используемые медицинские перчатки, шприцы, иглы, бинты и иные средства одноразового использования должны быть извлечены из защитной упаковки непосредственно перед их применением.
4.4.5. При установлении диагноза заболевания (травмы) медицинский работник должен сообщить его больному (пострадавшему) и, при его согласии, членам его семьи, изложить план и возможные варианты действий по оказанию медицинской помощи (осуществлению медицинских процедур).
4.4.6. При использовании лекарственных препаратов медицинский работник должен узнать у больного (пострадавшего) и (или) членов его семьи о наличии противопоказаний и возможности их использования.
4.4.7. При отказе от осуществления отдельных действий и процедур медицинский работник должен предупредить больного (пострадавшего) и (или) членов его семьи о возможных последствиях и рисках, связанных с таким решением.
4.4.8. По окончанию медицинских процедур медицинский работник должен сообщить о необходимости госпитализации (при наличии такой необходимости) и указать предполагаемое лечебное учреждение (его местонахождение, телефон приемного отделения).
4.4.9. В случае отказа больного (пострадавшего) от госпитализации медицинский работник должен предупредить больного (пострадавшего) и (или) членов его семьи о возможных последствиях и рисках, связанных с таким решением.
4.4.10. В случае отказа больного (пострадавшего) от госпитализации медицинский работник должен предоставить ему на подпись документ об отказе от госпитализации.
4.4.11. При необходимости амбулаторного лечения (наблюдения) медицинский сотрудник должен осуществить вызов участкового врача на дом к больному (пострадавшему).
4.4.12. Пострадавшие вследствие чрезвычайной ситуации или дорожно-транспортного происшествия должны быть перенесены для оказания медицинской помощи в безопасное место, защищенное от неблагоприятных метеорологических условий.
4.4.13. Бригада скорой помощи, по просьбе больного (пострадавшего), должна оказать ему помощь (страховку) при его самостоятельном передвижении до машины скорой медицинской помощи.
4.4.14. В случае неспособности больного (пострадавшего) самостоятельно передвигаться бригада скорой медицинской помощи должна обеспечить переноску больного (пострадавшего) до машины скорой помощи на носилках.
4.4.15. При транспортировке больного (пострадавшего) на носилках бригада скорой помощи должна обеспечить перенос носилок в горизонтальном положении в течение всего времени транспортировки до машины скорой помощи (включая перенос носилок по лестничным пролетам и маршам).
4.4.16. Бригада скорой медицинской помощи при обращении к ним членов семьи больного и иных лиц, находящихся в одном помещении с больным, должна провести их осмотр и, при необходимости, оказать им помощь.

4.4.17. При госпитализации медицинский сотрудник должен узнать у больного (пострадавшего) о лицах, кому может быть предоставлена информация о факте и месте его госпитализации.

4.4.18.Требования к транспортировке больного (пострадавшего) в лечебное учреждение:
4.4.18.1. Бригада скорой медицинской помощи при транспортировке больного в лечебное учреждение должна обеспечить проведение комплекса мероприятий по восстановлению и (или) поддержанию жизненно-важных функций организма.
4.4.18.2. В течение всего времени транспортировки в салоне машины скорой помощи с больным (пострадавшим) должен находиться медицинский работник.
4.4.18.3. При транспортировке больного (пострадавшего) сотрудники бригады скорой медицинской помощи (включая водителя) не должны курить.
4.4.18.4. При транспортировке больных (пострадавших) детей организация, оказывающая услугу, должна предоставить отдельное место для сопровождения его родителем (членом семьи, законным представителем).
4.4.18.5. В случае вынужденной остановки (при поломке машины скорой помощи, дорожно-транспортном происшествии) бригадой скорой медицинской помощи должна быть вызвана другая машина скорой помощи для продолжения транспортировки больного в лечебное учреждение.

4.4.19. Требования к передаче больного (пострадавшего) в лечебное учреждение:
4.4.19.1. Больной (пострадавший), доставленный бригадой скорой медицинской помощи в лечебное учреждение, должен быть передан дежурному персоналу приемного отделения лечебного учреждения в течение 5 минут с момента прибытия машины скорой помощи в лечебное учреждение. 

4.4.19.2. При невозможности оказания помощи больному (пострадавшему) в лечебном учреждении он должен быть доставлен в лечебное учреждение, где ему может быть предоставлена такая помощь.
4.4.19.3. Бригада скорой помощи по просьбе больного (пострадавшего) должна оказать ему помощь (страховку) при выходе из машины скорой медицинской помощи.
4.5. Общие требования к взаимодействию с больными (пострадавшими) и лицами, представляющими их интересы: 

4.5.1. Организация, оказывающая услугу, должна обеспечить сохранение в тайне информации о факте обращения за медицинской помощью, о состоянии здоровья, диагнозе и иных сведений, полученных при обследовании и лечении обратившегося за медицинской помощью.
4.5.2. Организация, оказывающая услугу, должна использовать только разрешенные к применению лекарственные средства.
4.5.3. Персонал станции скорой медицинской помощи ни при каких обстоятельствах не должен кричать на больного (пострадавшего), членов его семьи, за исключением случаев предупреждения о грозящей ему немедленной опасности.
4.5.4. Персонал станции скорой медицинской помощи ни при каких обстоятельствах не должен оскорблять больного (пострадавшего), членов его семьи, в том числе на почве расовой и национальной неприязни, а также вне зависимости от нахождения в состоянии опьянения.

Выполнение указанных в настоящем разделе требований не освобождает оказывающую услугу организацию от установленной законодательством ответственности за соблюдение иных утвержденных в установленном порядке норм и правил. 
5. Порядок обжалования нарушений требования стандарта
5.1.
Обжаловать нарушение требований настоящего стандарта качества муниципальной услуги 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.

5.2.
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 города;

4) обращение в суд;
5) иные способы в соответствии с законодательством РФ.
5.3.
Несовершеннолетние заявители в случае, если они являются непосредственными потребителями бюджетной услуги, могут самостоятельно обжаловать нарушение настоящего стандарта способами, указанными в подпунктах 1-2 п.5.1.2 настоящего раздела с учетом особенностей, указанных в п.5.7.
5.4.
Указание на нарушение требований стандарта сотруднику организации, оказывающей услугу:
5.4.1.
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).

5.4.2.
При невозможности, отказе или неспособности сотрудника организации, оказывающей услугу, устранить допущенное нарушение требований стандарта и (или) принести извинения, заявитель может использовать иные способы обжалования.

Обжалование в форме указания на нарушение требований стандарта сотруднику организации, оказывающей услугу, не является обязательным для использования иных, предусмотренных настоящим стандартом, способов обжалования.

5.5.
Жалоба на нарушение требований стандарта должностному лицу организации, оказывающей услугу (форма прилагается):
5.5.1.
При выявлении нарушения требований, установленных настоящим стандартом, заявитель может обратиться с жалобой на допущенное нарушение к должностному лицу организации, оказывающей услугу.

5.5.2.
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.

5.5.3.
Обращение заявителя с жалобой к должностному лицу организации, оказывающей услугу, может быть осуществлено не позднее 3 дней после установления заявителем факта нарушения требований стандарта.

5.5.4.
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)
аргументированно отказать заявителю в удовлетворении его требований.

5.5.5.
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 несоответствия срокам, указанным в п.5.5.3., а также по иным причинам.

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

Ф.И.О. заявителя;

Ф.И.О. 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.

5.5.6.
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:

5.5.6.1. Совместно с заявителем и при его помощи удостовериться в наличии факта нарушения требований стандарта (в случае возможности его фиксации на момент подачи жалобы заявителем).
5.5.6.2. Совместно с заявителем и при его помощи установить сотрудников, которые, по мнению заявителя, ответственны за нарушение требований стандарта (в случае персонального нарушения требований стандарта).
5.5.6.3. По возможности организовать устранение зафиксированного нарушения требований стандарта в присутствии заявителя;

5.5.6.4. 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.

5.5.6.5.В случае удовлетворения всех требований заявителя, действия, указанные в пп.5.5.6.6-5.5.6.12 не осуществляются.

5.5.6.6. Если требования заявителя не были полностью удовлетворены, по требованию заявителя предоставить ему расписку в получении жалобы. Расписка должна содержать следующую информацию:

Ф.И.О. заявителя;

Ф.И.О. 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.

5.5.6.7. Провести служебное расследование с целью установления фактов нарушения требований стандарта, обозначенных заявителем, и ответственных за это сотрудников;

5.5.6.8. Устранить нарушения требований стандарта, зафиксированные совместно с заявителем;

5.5.6.9. Применить дисциплинарные взыскания к сотрудникам, ответственным за допущенные нарушения требований стандарта, в соответствии с разделом 6 настоящего стандарта и внутренними документами организации, оказывающей услугу;

5.5.6.10. Обеспечить в течение не более 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).

5.5.6.11. По просьбе заявителя в течение 3 дней со дня уведомления предоставить ему в виде официального письма информацию, о которой заявитель был уведомлен в соответствии с п.5.5.6.10;

5.5.6.12. 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.

5.5.7.
В случае отказа организации, оказывающей услугу, от удовлетворения отдельных требований заявителя либо в случае нарушения сроков, указанных в пп.5.5.6.10-5.5.6.11, 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.

5.6.
Порядок осуществления проверочных действий в случае подачи жалобы на нарушение требований стандарта в администрацию города:
5.6.1.
При выявлении нарушения требований, установленных настоящим стандартом, заявитель может обратиться с жалобой на допущенное нарушение в администрацию города Ханты-Мансийска на имя руководителя структурного подразделения администрации города, ответственного за организацию оказания бюджетной услуги (далее – ответственное структурное подразделение), либо на имя иного должностного лица. 

5.6.2.
Подача и рассмотрение жалобы в администрацию города осуществляются в порядке, установленном Федеральным законом от 02.05.2006 №59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации».

5.6.3.
Проверочные действия с целью установления факта нарушения отдельных требований стандарта (далее – проверочных действий) осуществляет ответственное структурное подразделение, за исключением случаев, когда обжалуются действия (бездействие) данного структурного подразделения.

5.6.4.
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 позднее 10 дней 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.

5.6.5.
Если в жалобе обжалуются действия (бездействие) ответственного структурного подразделения, проверочные действия осуществляются в форме служебной проверки в соответствии с регламентом администрации города.
5.6.6.
Факт нарушения отдельных требований стандарта, на который было указано в жалобе заявителя, должен быть установлен ответственным структурным подразделением в течение 25 дней с момента регистрации жалобы.

5.6.7.
Ответственное структурное подразделение может осуществить проверочные действия:

а)
посредством поручения руководителю подведомственной организации, жалоба на которую была подана заявителем, 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 организации, оказывающей услугу, от удовлетворения требований заявителя либо на действие (бездействие) руководителя оказывающей услугу организации осуществляется исключительно в соответствии с подпунктом б).

Установление факта нарушения требований стандарта в соответствии с пунктом а) может осуществляться только муниципальными организациями города Ханты-Мансийска.

Доля жалоб, проверочные действия по которым осуществляются в соответствии с подпунктом а), не может превышать 50% от общего числа жалоб на нарушение требований настоящего Стандарта, поступивших в течение календарного года.

5.6.8.
Установление факта нарушения требований стандарта силами организации, оказывающей услугу, осуществляется посредством проведения руководителем данной организации проверки и/или служебного расследования по содержанию поступившей жалобы.

Сроки установления факта нарушения требований стандарта организацией, оказывающей услугу, определяются в соответствии с поручением ответственного структурного подразделения администрации города.

По результатам проведения проверки и/или служебного расследования руководитель организации, оказывающей услугу:

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

представляет ответственному структурному подразделению 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 организации.

На основании данных отчета ответственное структурное подразделение может провести проверочные действия по соответствующей жалобе самостоятельно в случае возникновения сомнений в достоверности результатов представленного отчета.

5.6.9.
С целью установления факта нарушения требований стандарта ответственное структурное подразделение 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.

5.6.10. По результатам осуществленных проверочных действий ответственное структурное подразделение:

а) готовит соответствующий акт проверки организации, оказывающей услугу, допустившей нарушение стандарта;

б)
обеспечивает применение мер ответственности к организации, оказывающей услугу, ее руководителю.

5.6.11. 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 организации, оказывающей услугу, и отдельных сотрудников данной организации;

принесение от имени ответственного структурного подразделения администрации города 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 органы государственной власти;

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

5.7.
Особенности обжалования нарушения стандарта несовершеннолетними:
5.7.1.
При подаче жалобы должностному лицу организации, оказывающей услугу, жалоба подается исключительно в устной форме.

5.7.2.
Должностное лицо организации, оказывающей услугу, вправе уведомить родителей (законных представителей) заявителя о факте подачи жалобы и принятом им решении.

5.7.3.
Расписка в получении жалобы, поданной должностному лицу организации, оказывающей услугу, не предоставляется.
6. Ответственность за нарушение требований 
стандарта качества муниципальной услуги
6.1.
Ответственность за нарушение требований стандарта сотрудников организаций, оказывающих муниципальную услугу, меры ответственности за нарушение требований стандарта к сотрудникам организаций, оказывающих услугу, устанавливаются руководителями данных организаций в соответствии с внутренними документами организаций и требованиями настоящего стандарта.
Рекомендуемые  меры  ответственности к сотрудникам, несущим персональную ответственность за нарушение отдельных требований настоящего стандарта, устанавливается в размере, не меньшем чем:

за однократное нарушение требований стандарта в течение трёх месяцев - замечание;

за повторное нарушение требований стандарта в течение трёх месяцев - выговор;

за пятикратное нарушение требований стандарта в течение трёх месяцев – увольнение.
Сотрудникам организаций, в отношении которых применяются дисциплинарные взыскания, не могут быть предоставлены стимулирующие выплаты (премии) в течение месяца после наложения взыскания.
6.2.
Ответственность за нарушение требований стандарта руководителей организаций, оказывающих услугу:
К ответственности за нарушение требований стандарта могут быть привлечены только руководители муниципальных организаций города Ханты-Мансийка 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 муниципальной организации определяются структурным подразделением администрации города, заключившим с данным руководителем трудовой договор.

Меры ответственности к руководителям организаций, допустивших нарушение отдельных требований настоящего стандарта, должны быть установлены в размере, не меньшем чем:

за 1 и более (до 5) нарушений организацией требований стандарта в течение года – замечание;

за 5 и более (до 20) нарушений организацией требований стандарта в течение года – выговор;

за 20 и более нарушений организацией требований стандарта в течение года – увольнение;

за однократное в течение года невыполнение рекомендаций, указанных в Актах проверки ответственного структурного подразделения администрации города по устранению нарушений требований стандарта, в установленные сроки – выговор;

за повторное в течение года невыполнение рекомендаций, указанных в Актах проверки ответственного структурного подразделения администрации города по устранению нарушений требований стандарта, в установленные сроки – увольнение.

Руководителям организаций, в отношении которых применяются дисциплинарные взыскания, допустившим нарушение организацией требований стандарта в течение года более 10 раз, не может быть выплачена часть оплаты труда, зависящая от результатов деятельности (в случае, если система оплаты их труда предусматривает возможность предоставления таких выплат).

Руководителям организаций, в отношении которых применяются дисциплинарные взыскания, не могут быть предоставлены стимулирующие выплаты (премии) в течение месяца после применения взыскания (в случае, если система оплаты их труда предусматривает возможность предоставления таких выплат).

7. Порядок проверки соответствия деятельности 
субъекта требованиям стандарта
7.1.
Регулярная проверка соответствия деятельности организаций, оказывающих бюджетную услугу, требованиям настоящего стандарта (далее – регулярная проверка) проводится ответственным структурным подразделением не реже 1 раза в течение 3 лет, но не чаще 3 раз в год.

Обязательной регулярной проверке подлежит деятельность организаций, оказывающих муниципальную услугу на постоянной основе (муниципальные организации).

При проведении регулярной проверки ответственное структурное подразделение администрации города не должно вмешиваться в хозяйственную деятельность оказывающей услугу организации.

7.2.
Информация о результатах регулярной проверки в отношении каждой организации, деятельность которой подлежала проверке, должна быть опубликована на официальном сайте администрации города в сети Интернет не позднее 15 дней со дня проведения регулярной проверки.
Приложение 
к стандарту качества муниципальной услуги 

«Скорая медицинская помощь» (лицевая сторона)

___________________________________________________________

(Ф.И.О. руководителя ответственного структурного подразделения)

от _________________________________________________________

(Ф.И.О. заявителя)

Жалоба на нарушение требований стандарта качества муниципальной услуги

Я, __________________________________________________________________________________
(Ф.И.О. заявителя)

проживающий по адресу_______________________________________________________________
____________________________________________________________________________________
(индекс, город, улица, дом, квартира)

подаю жалобу от имени________________________________________________________________
(своего, или Ф.И.О. лица, которого представляет заявитель)

на нарушение стандарта качества муниципальной услуги___________________________________
____________________________________________________________________________________
допущенное_________________________________________________________________________

(наименование организации, допустившей нарушение стандарта)

в части следующих требований:

1. _______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________(описание нарушения, в т.ч. участники, место, дата и время фиксации нарушения)

2.  _______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________(описание нарушения, в т.ч. участники, место, дата и время фиксации нарушения)

Приложение 

к стандарту качества муниципальной услуги 

«Скорая медицинская помощь» (обратная сторона)

3. 

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________(описание нарушения, в т.ч. участники, место, дата и время фиксации нарушения)

До момента подачи настоящей жалобы мною (моим доверителем) были использованы следующие способы обжалования вышеуказанных нарушений:

обращение к сотруднику организации, оказывающей услугу__________________(да/нет)
обращение к руководителю организации, оказывающей услугу________________(да/нет)

Для подтверждения представленной мной информации у меня имеются следующие материалы:

1. Официальное письмо организации, оказывающей услугу, о предпринятых мерах по факту получения жалобы________________________________________________(да/нет)

2. . Официальное письмо организации, оказывающей услугу, об отказе в удовлетворении требований заявителя ___________________________________________________(да/нет)

3. Расписка в получении жалобы, подписанная руководителем организации, оказывающей услугу________________________________________________________________(да/нет)
4.__________________________________________________________________________

5.__________________________________________________________________________

6.__________________________________________________________________________

Копии имеющихся документов, указанных в п.1-3 прилагаю к жалобе _________(да/нет)

Достоверность предоставленных мною сведений подтверждаю.

Ф.И.О.______________________________                                      

____________________________________

паспорт серия________№______________

выдан_______________________________                                     подпись

____________________________________

дата выдачи__________________________

контактный телефон__________________

____________________________________                                          дата
