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Краевое государственное автономное учреждение здравоохранения 

«Назаровская городская стоматологическая поликлиника»

(КГАУЗ «Назаровская ГСП»)

ПРИКАЗ

«31» декабря 2013г.                 





  № 133
г. Назарово

«Об организации работы взрослой и детской регистратуры»

В целях обеспечения повышения удовлетворенности населения доступностью и качеством медицинских услуг в государственных учреждениях здравоохранения, оказывающих амбулаторно-поликлиническую помощь, за счет формирования комфортной среды в регистратуре, ориентированной на пациента, а также повышения качества организации рабочего процесса в регистратурах приказываю:
1. Заместителю главного врача по медицинской части Смолину Н.С. организовать работу взрослой и детской регистратуры в соответствии с приложением к приказу.
2. Контроль за исполнением приказа оставляю за собой.

Главный врач







С. А. Вастьянов

Приложение к приказу
КГАУЗ «Назаровская ГСП» 

от 31.12.2013 № 133

Регламент работы 
взрослой и детской регистратуры 
КГАУЗ «Назаровская ГСП»

1. Настоящий регламент определяет примерный порядок организации работы взрослой и детской регистратуры КГАУЗ «Назаровская ГСП» (далее- регистратура), а также содержит требования, предъявляемые ко внешнему виду и правилам поведения медицинских регистраторов, администраторов.
2. Заместитель главного врача по медицинской части организовывает работу регистратуры с учетом формирования условий для максимального удобства пациентов.
3. Задачами заместителя главного врача по медицинской части являются организация и контроль:

3.1. пациентоориентированной деятельности регистратур;
3.2. беспрепятственной и безотлагательной предварительной записи, и регистрации пациентов на прием к врачу, при их непосредственном обращении в поликлинику или по телефону.

3.3. записи на прием к врачу в электронном виде в соответствии с расписанием приема врачей в КГАУЗ «Назаровская ГСП», но не менее чем за четырнадцать календарных дней, следующих за текущей датой, в целях повышения качества предоставления электронных услуг для записи пациентов на прием без обращения в регистратуру.

3.4. регистрацией вызовов врача на дом и своевременную передачу врачам информации о зарегистрированных вызовах.

3.5. размещением доступной своевременной информации о видах и порядке получения медицинской помощи, расписание работы врачей и иной информации, касающейся доступности и качества оказания медицинской помощи на стендах в поликлинике, на официальном сайте поликлиники в сети интернет: стомназарово.рф.
3.6. распределением потоков пациентов в регистратуре с целью создания равномерной нагрузки врачей и распределения его по видам оказываемой помощи.
3.7. работой по хранению и выдаче амбулаторных карт в регистратуре.
3.8. своевременным подбором, движением и доставкой медицинской документации из регистратуры в кабинеты врачей;

4. Режим работы регистратуры:

- взрослого и ортопедического отделения: в рабочие дни с 7:30 до 20:00 часов, без перерыва, в две смены. В субботу с 8:00 до 14:00 часов без перерыва, в одну смену. 
- детского отделения: понедельник - четверг с 7:30 до 16:00 часов, пятница с 7.30 до 15.00 часов, технический перерыв с 10.00 до 10.30 часов, перерыв на обед с 13.00 до 13.30 часов, в одну смену.
5. В холле регистратуры размещается и ежедневно поддерживается в актуальном состоянии информационно-методические материалы, касающиеся доступности и качества оказания медицинских услуг, в частности:
- расписания приема врачей, оформленные в понятной и доступной для пациентов форме с указанием Ф.И.О. врача полностью, специальности, номера кабинета, часов и дней приема;

- информация о способах записи на прием к врачу;

- информация о наличии свободных талонов к врачам;

- о порядке получения медицинских услуг, 
- о правах и обязанностях пациентов;
- информация об условиях оказания медицинской помощи, установленных территориальной программой государственных гарантий оказания гражданам Российской Федерации бесплатной медицинской помощи, в том числе о сроках ожидания медицинской помощи;

- информация о перечне жизненно необходимых и важнейших лекарственных препаратов, применяемых при оказании стационарной медицинской помощи, а также скорой и неотложной медицинской помощи бесплатно;

- информация о перечне лекарственных препаратов, отпускаемых населению в соответствии с перечнем групп населения и категорий заболеваний, при амбулаторном лечении которых лекарственные препараты и изделия медицинского назначения отпускаются по рецептам врачей бесплатно, а также в соответствии с перечнем групп населения, при амбулаторном лечении которых лекарственные препараты отпускаются по рецептам врачей с 50- процентной скидкой со свободных цен;

- правила пребывания пациента в поликлинике;

- информация о показателях доступности и качества медицинской помощи, перечень которых устанавливается в территориальной программе обязательного медицинского страхования;

- информация о порядке оказания медицинской помощи лицам, имеющим право на получение государственной социальной помощи в виде набора социальных услуг и обеспечение необходимыми лекарственными средствами и изделиями медицинского назначения;

- информация о внеочередном приеме (оказании медицинской помощи) отдельным категориям граждан в соответствии с федеральным законом от 12 января 1995 года N 5-ФЗ "О ветеранах" и законом Российской Федерации от 15 января 1993 г. N 4301-1 "О статусе Героев Советского Союза, Героев Российской Федерации и полных кавалеров ордена Славы" и др;

- экземпляр закона Российской Федерации от 07.02.1992 №2300-1 «О защите прав потребителей»;

- информация о действии полиса обязательного медицинского страхования;

- копия Территориальной программы государственных гарантий оказания гражданам РФ бесплатной медицинской помощи на текущий год;

- информация о личном приеме граждан руководителем или его заместителями, с указанием дней и часов приема, адреса, № кабинета и контактных телефонов с указанием телефонного кода города;

- информация о вышестоящей организации, в ведении которой находится медицинская организация, местонахождение, служебные телефоны, интернет- сайт.

- адреса и телефоны органа исполнительной власти субъекта Российской Федерации в сфере охраны здоровья граждан, территориального органа Федеральной службы по надзору в сфере здравоохранения и территориального органа Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека, страховых медицинских организациях;

- адреса медицинских организаций, оказывающих экстренную специализированную помощь населению в выходные дни;

- информация о формировании здорового образа жизни, в том числе по вопросам сохранения и укрепления здоровья. Обновление информация осуществляется не реже одного раза в два года, при необходимости чаще.

- местонахождение Книги жалоб и предложений.

6.  Информация должна быть ориентирована на пациента и доступна для его понимания.
7. Основными задачами регистратуры являются:
7.1. Организация беспрепятственной и безотлагательной записи пациентов на прием к врачу.

7.2. Распределение потоков пациентов, требующих оказания плановой или неотложной медицинской помощи.
7.3. Обеспечение взаимодействия со смотровым кабинетом.
7.4. Организация и осуществление регистрации вызовов врачей на дом.
7.5. Систематизированное хранение, учет и оформление медицинской документации пациентов, обеспечение своевременного подбора и доставки медицинской документации в кабинеты врачей.
7.6. Консультирование пациентов о порядке получения первичной медико-санитарной помощи.
8. Для осуществления своих задач регистратура выполняет следующие функции:
8.1. Информирование населения о порядке прикрепления к медицинской организации и выборе врача.
8.2. Информирование населения о времени приема врачей всех специальностей, в том числе в выходные и праздничные дни, с указанием часов приема, расположения и номеров кабинетов.
8.3. Информирование населения о правилах вызова врача на дом, о порядке предварительной записи на прием к врачам, в том числе с использованием удаленного доступа, о времени и месте приема граждан главным врачом и его заместителем.
8.4. Ведение электронного расписания и записи на прием к специалистам в соответствии с Территориальной программой государственных гарантий бесплатного оказания гражданам медицинской помощи, контроль за работой электронной регистратуры.
8.5. Организация оформления листа информированного согласия на обработку персональных данных, предоставления полиса обязательного медицинского страхования и документа, удостоверяющего личность пациента, для дальнейшего внесения в первичную медицинскую документацию пациента (с согласия пациента).
8.6. Запись на прием к врачам и регистрация вызовов врачей на дом, своевременная передача врачам информации о зарегистрированных вызовах.
8.7. Направление в установленном порядке обратившихся в поликлинику граждан на профилактические медицинские осмотры.

8.8. Помощь пациенту при направлении в другие подразделения и/или в другие медицинские организации для осуществления первичной записи.
8.9. Информирование пациента об отмене приема врача и перезапись на свободное время или к специалисту этого же профиля.
8.10. Информирование пациентов о правилах подготовки к исследованиям.
8.11. Подбор медицинских карт амбулаторных больных, записавшихся на прием или вызвавших врача на дом.
8.12. Доставка медицинской документации пациентов в кабинеты врачей.
9. Работниками регистратуры являются медицинские регистраторы и администраторы, непосредственное руководство которыми осуществляет заместитель главного врача по медицинской части. 
10. Распределение обязанностей между регистраторами и администраторами осуществляется заместителем главного врача по медицинской части.

11. Местом работы медицинского регистратора, администратора является непосредственно регистратура, соответствующего отделения.
12. Каждый медицинский регистратор должен быть обеспечен рабочим стационарным многоканальным и сотовым телефоном с внутренней автоматической телефонной станцией, персональным компьютером с выходом в сеть медицинской организации, специальной одеждой, именным бейджем с указанием Ф.И.О. и должности, принтером.
13. Медицинский регистратор, администратор не допускается до работы в случае отсутствия опрятной специальной одежды, или именного бейджа, или опрятного маникюра, макияжа, прически.
14. Взаимодействие медицинского регистратора с пациентами осуществляется в соответствии со следующими требованиями:

14.1. Обеспечивать работу по эффективному и культурному обслуживанию пациентов поликлиники, созданию комфортных условий.

14.2. Вести разговоры с посетителями в любой ситуации вежливо, корректно, с должным терпением и уважением к пациентам.

14.3. Соблюдать правила общения: вести разговоры с сотрудниками поликлиники, только связанные с выполнением своих обязанностей и производственной деятельностью, не обсуждать пациентов или сотрудников поликлиники, не обсуждать и не использовать информацию, полученную при выполнении должностных обязанностей.

14.4. В момент обращения пациента лично или по телефону соблюдать правила встречи: поприветствовать, назвать свое имя и отчество, уточнить Ф.И.О. пациента, уточнить цель посещения, помочь освоиться в окружающей обстановке.

14.5. При ведении дальнейшего диалога обращаться к пациенту следует по имени-отчеству, вежливо, доброжелательно, спокойно. При ведении диалога допускается использовать обращения "Будьте добры" или "Будьте любезны".

14.6. При общении с пациентом недопустимы панибратские обращения: "Лапушка", "Дорогуша", "Котик" и т.д., а также обезличено-вульгарные: "мужчина", "женщина", "больной". Речь должна быть литературно правильной, без слов-паразитов и бытовых выражений.

14.7. Персонал не обсуждает при пациентах посторонние проблемы, личные дела, других сотрудников, других пациентов.

14.8. Если регистратором на момент обращения пациента ведется деловой и актуальный разговор, следует извиниться перед пациентом и постараться завершить беседу персональную или по телефону максимально быстро.

14.9. Все разговоры в регистратуре ведутся не громко.

14.10. При общении с пациентами в регистратуре необходимо использовать темп речи медленный, ритм речи размеренный. Выговаривать необходимо все звуки, окончания слов, полные названия отделений, процедур, обследований, специальностей. Следует помнить, что медицинские аббревиатуры и сокращения, а также медицинский сленг понятны только специалистам.

14.11. При сообщении информации пациенту, обратившемуся в регистратуру, все цифры произносятся четко и размеренно: дату, время, номер кабинета, номер телефона и т.д.

14.12. Во время работы по телефону в справочном режиме при поиске нужной информации необходимо комментировать свои действия:

- минуточку, подождите, пожалуйста;

- будьте добры подождать, я сейчас найду необходимую информацию;

- я сейчас уточню;

- я сейчас узнаю для вас;

- минуточку, подождите, пожалуйста, я сейчас занимаюсь вашим вопросом;

- я могу предложить вам следующее;

- если вы оставите свой номер телефона, я уточню информацию и обязательно перезвоню вам.

14.13. Не допускать пререканий, споров. 

14.14. Четко и доступно отвечать на вопросы пациентов и разъяснять:

- порядок работы поликлиники, 
- времени и месте приема врачей всех специальностей, 
- видах оказываемой медицинской помощи, 
- порядке прикрепления на медицинское обслуживание, 
- о доступных способах дистанционной записи на прием к врачу,

- необходимость заполнения медицинской документации, информированного согласия на обработку персональных данных, анкет, 
- маршруты движения внутри медицинской организации, 
- о порядке и об инстанциях подачи обращений с жалобами на организацию работы поликлиники

14.15. Сопровождать пациентов в случае необходимости в требуемое подразделение или к ответственному работнику поликлиники.

14.16. Иметь на своем рабочем месте расписание врачей всех специальностей, телефоны и адреса основных служб здравоохранения края и Российской Федерации, телефоны и адреса медицинских организаций, оказывающих экстренную помощь в вечернее, ночное время, в выходные и праздничные дни, телефоны и адреса аварийных служб, а также другую необходимую информацию.

14.17. При задержке начала приема специалистов уточнить у персонала о причинах задержки, времени ожидания, передать пациентам полученную информацию в вежливой, доступной форме.

14.18. Применять меры к предотвращению и ликвидации конфликтных ситуаций среди пациентов.

14.19. Принимать претензии, связанные с неудовлетворительным обслуживанием. 

14.20. Контролировать наличие анкет с опросом о качестве предоставленных услуг.

14.21. Соблюдать принципы этики и деонтологии.

14.22. По окончании рабочей смены предоставлять отчет заместителю главного врача по медицинской части (о количестве обратившихся, тематике задаваемых вопросов, наличии конфликтных ситуаций и т.д.).

15. Обеспечение порядка хранения и движения медицинских карт медицинским регистратором, администратором осуществляется в следующем порядке:
15.1. Медицинская карта пациента хранится в регистратуре: по алфавиту на специальных стеллажах, обеспечивающих удобный и быстрый поиск карт. 
15.2. Пациент или его законный представитель (при наличии установленных законом документов, подтверждающих его законное представительство), имеют право через лечащего врача знакомиться с медицинской документацией, отражающей состояние здоровья пациента.
15.3. Пациент либо его законный представитель имеет право на основании письменного заявления получать отражающие состояние здоровья медицинские документы, их копии и выписки из медицинских документов.
15.4. В регистратуре поликлиники при первичном обращении на пациента заводится медицинская карта амбулаторного больного по форме 025/у-04, утвержденной приказом Минздравсоцразвития России от 22.11.04 № 255. 
15.5. Перед днем приема, медицинские регистраторы осуществляют поиск амбулаторных карт пациентов, назначенных на прием к врачам поликлиники на следующий день. По контактным телефонам уточняют, придут ли пациенты на прием, оформляют и раскладывают амбулаторные карты пациентов по ячейкам врачей, осуществляющих прием.
15.6. При назначении повторного визита пациентов медицинские карты амбулаторного больного раскладываются в ячейку врача (в соответствующий день недели согласно дате повторного приема). 
15.7. После завершения приема все медицинские карты амбулаторного больного сдаются в регистратуру.
15.8. Во всех случаях изъятия амбулаторных карт пациентов (на проверку, экспертизу, подготовку ответов на запросы и т.д.) из регистратуры медицинский регистратор оставляет запись в журнале с отметкой об изъятых картах, времени их изъятия, цели изъятия, времени возврата и местонахождении их вне регистратуры.
15.9.  Хранение амбулаторной карты вне медицинского учреждения, в котором она была оформлена, недопустимо.
