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Положение
о представителях страховых медицинских организаций 
в учреждениях здравоохранения Ярославской области, участвующих в реализации Территориальной программы обязательного медицинского страхования

1. Общие положения
1.1. Настоящее Положение о представителях страховых медицинских организаций в учреждениях здравоохранения Ярославской области, участвующих в реализации Территориальной программы обязательного медицинского страхования (далее – Положение) разработано в соответствии с:

- «Основами законодательства Российской Федерации об охране здоровья граждан» от 22.07.1993   № 5487-1;  

- Законом Российской Федерации от 28.06.1991 № 1499-1«О медицинском страховании граждан в Российской Федерации»;  

- Федеральным законом от 17.07.1999 № 178-ФЗ «О государственной социальной помощи» (Собрание законодательства Российской Федерации, 1999, № 29, ст. 3699; 2004, № 35, ст. 3607; 2006, № 48, ст. 4945; 2007, № 43, ст. 5084; 2008, № 9, ст. 817);

- Законом Российской Федерации от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей» (с изменениями и дополнениями) (Ведомости Съезда народных депутатов и Верховного Совета Российской Федерации, 09.04.1992, № 15, ст. 766);

- Постановлением Правительства Российской Федерации от 11.10.1993      № 1018 «О мерах по выполнению Закона Российской Федерации «О внесении изменений и дополнений в Закон РСФСР «О медицинском страховании граждан в РСФСР» (Собрание актов Президента и Правительства Российской Федерации, 1993, № 44, ст. 4198; Собрание законодательства Российской Федерации, 1998, № 26, ст. 3078; 2000, № 2,    ст. 246; 2005, № 43, ст. 4398);
- Типовыми правилами обязательного медицинского страхования граждан, утвержденными директором Федерального фонда обязательного медицинского страхования (далее – ФОМС) 03.10.2003 № 3856/30-3/и (зарегистрированными   Минюстом  России  24.12.2003, регистрационный    № 5359), с изменениями, внесенными приказами ФОМС от 24.11.2004       № 74 (зарегистрирован Минюстом России 06.12.2004, регистрационный       № 6167), от 10.05.2006 № 55 (зарегистрирован Минюстом России 20.06.2006 № 7946), от 21.03.2007 № 56 (зарегистрирован Минюстом России 18.04.2007, регистрационный № 9295):

- Федеральным законом от 27.07.2006 № 152-ФЗ «О персональных данных»;

- Приказом Федерального фонда медицинского страхования от  26.05.2008  № 111 «Об организации контроля и объёмов качества медицинской помощи при осуществлении обязательного медицинского страхования»;

- Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»; 

- другими нормативными правовыми актами субъекта РФ, регулирующими отношения в системе обязательного медицинского страхования.
1.2. Положение определяет порядок работы представителей  страховых медицинских организации (далее - СМО) по защите прав и интересов застрахованных граждан на получение бесплатной и доступной медицинской помощи в рамках Территориальной программы обязательного медицинского страхования (далее – ОМС) в учреждениях здравоохранения (далее - УЗ), работающих в системе ОМС Ярославской области. 
1.3. Представитель СМО  — это внештатный  или штатный сотрудник СМО, имеющий высшее образование,  право доступа к конфиденциальным сведениям, обладающий необходимыми знаниями законодательства в указанной сфере, навыками правового урегулирования споров между исполнителем и потребителем медицинских услуг.

Представитель СМО в своей работе руководствуется действующи​ми законодательными актами, иными нормативными правовыми доку​ментами, регулирующими правоотношения в системе обязательного медицинского страхования, настоящим Положением.

Представитель СМО должен иметь документ, подтверждающий его полномочия (удостоверение, доверенность).

Представителем СМО не может быть сотрудник данного УЗ.  

Основной задачей Представителя СМО  является консультирование и оказание содействия в оперативном  решении вопросов, связанных с обеспечением прав граждан на получение бесплатной, доступной и качественной медицинской помощи в рамках территориальной программы ОМС. 
2. Функции Представителей СМО
2.1.  В соответствии с задачами и порядком организации работы  основ​ными функциями Представителя СМО в УЗ являются: 

- приём граждан по вопросам соблюдения их прав на получение медицинской помощи в рамках  Территориальной программы ОМС;

- оперативное рассмотрение и учет устных обращений и письменных жалоб граждан, не требующих проведение экспертизы качества медицинской помощи;

-  консультирование граждан по вопросам их прав в системе ОМС; 

- участие в подготовке и организации проведения очных экспертиз качества медицинской помощи;

- изучение удовлетворенности граждан медицинской помощью путем проведение социологических опросов,  анкетирования;

- осуществление контроля за получением застрахованными бесплатной медицинской помощи в соответствии с объемами и видами, предоставляемых в рамках Территориальной программы ОМС, а также за доступностью, условиями и порядком её предоставления;

- информационная  деятельность (распространение брошюр, буклетов, памяток, содержащих информацию о правах граждан в системе ОМС).
3. Права, обязанности  и ответственность Представителя СМО
3.1. Представитель СМО имеет право:

- обращаться к должностным лицам УЗ за содействием и получать от них информацию, необходимую для осуществления своих полномочий с целью оперативного решения правовых вопросов получения застрахованными бесплатной, доступной  и качественной  медицинской помощи (в том числе, о наличии в УЗ лекарственных средств, расходных материалов и изделий медицинского назначения, о длительности сроков ожидания лабораторных и диагностических исследований и т.п.);

- обращаться в СМО, ТФ ОМС и уполномоченные органы  управления здравоохранением    для получении информации, необходимой  для защиты прав граждан;

- переадресации письменного обращения в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу, в компетенцию которых входят решение поставленных в обращении вопросов;

- информировать в пределах полномочий СМО руководителей УЗ, уполномоченные  органы  управления здравоохранением и иные организации, осуществляющие контрольно-надзорные функции по фактам, связанным с нарушением прав застрахованных на получение доступной, бесплатной и качественной медицинской помощи;

- вносить в адрес руководства УЗ, СМО и ТФ ОМС предложения и рекомендации по улучшению организации защиты прав застрахованных в УЗ;

- делать копии первичной медицинской документации (медицинских карт, журналов исследований, журналов ожидания и пр.), необходимой для проведения последующей экспертизы качества медицинской помощи (при приеме письменных жалоб);

- обращаться к руководителям СМО, ТФ ОМС, УЗ в случае не предоставления должностными лицами УЗ информации, необходимой для осуществления консультирования граждан и оперативного решения вопросов получения ими бесплатной и доступной медицинской помощи;

- при  выявлении фактов нарушения прав граждан, инициировать действия должностных лиц, уполномоченных обеспечивать в УЗ соблюдение и защиту прав граждан на получение бесплатной медицинской помощи надлежащего объема и качества, по устранению причин, вызвавших их нарушение.   
3.2. Представитель СМО обязан:

- до начала осуществления деятельности в УЗ предоставить руководителю УЗ заверенные копии документов, подтверждающих его полномочия (удостоверение, доверенность).

- осуществлять свою деятельность в соответствии с действующим законодательством;

- действовать в интересах граждан, в том числе застрахованных по ОМС в других СМО;

- предоставлять в СМО отчёт о своей работе: ежемесячно до 5 числа месяца, следующего за отчетным,  по утвержденной форме (Приложения №1, №2), а также на основе таблиц 1.1 – 2.3 формы ПГ с оформлением аналитической записки о выявленных нарушениях прав застрахованных;

-  предоставлять  руководству СМО и УЗ результаты анкетирования;

- хранить врачеб​ную и служебную тайну;

- соблюдать этику и деонтологию;

- принимать меры к своевременной и полной проверке обращений застрахованных граждан, подготовке ответов на обращения, выявлению причин подачи жалоб, и (или) формированию предложений по возможным путям их устранения;

- информировать в письменном виде руководителя УЗ и СМО о выявленных случаях  нарушениях прав застрахованных, а также  о фактах неэтичного поведения  медицинского персонала.
3.3.  Представитель СМО несет ответственность в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации за разглашение врачебной тайны, неприятие (несвоевременное принятие)  мер по письменным обращениям граждан, а также превышение предоставленных в соответствии с данным Положением полномочий. 

4. Права гражданина при рассмотрении обращения и гарантии его безопасности в связи с обращением.
4.1. При рассмотрении обращения гражданин имеет следующие права и гарантии.

4.1.1. Представлять дополнительные документы и материалы, касающиеся рассмотрения обращения, либо обращаться с просьбой об их истребовании.

4.1.2. Знакомиться с документами и материалами, касающимися рассмотрения обращения, если это не затрагивает права, свободы и законные интересы других лиц, и, если в указанных документах и материалах не содержатся сведения, составляющие государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну.

4.1.3. Получать письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов, уведомление о переадресации письменного обращения в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу, в компетенцию которых входят решение поставленных в обращении вопросов.

4.1.4. Обращаться с жалобой на принятое по обращению решение или на действие (бездействие) в связи с рассмотрением обращения в административном и (или) судебном порядке в соответствии с законодательством Российской Федерации.

4.1.5. Обращаться с заявлением о прекращении рассмотрения обращения.

4.2. Запрещается преследование гражданина в связи с его обращением с критикой деятельности учреждений и организаций системы ОМС либо в целях восстановления или защиты своих прав, свобод и законных интересов либо прав, свобод и законных интересов других лиц.

4.3. При рассмотрении обращения не допускается разглашение сведений, содержащихся в обращении, а также сведений, касающихся частной жизни гражданина, без его согласия. 
5. Организация работы Представителей СМО.
5.1. Прием граждан Представителями СМО осуществляется в  рабочие дни недели, в часы работы УЗ в специально организованном и доступном для граждан рабочем месте согласно графику приема. Информация о месте и времени работы Представителей СМО в УЗ должна находиться на информационном стенде УЗ. При необходимости, обусловленной состоянием застрахованного,  Представитель СМО может осуществлять консультирование непосредственно в подразделениях УЗ.
5.2. Перечень УЗ, в которых организуется деятельность Представителей СМО, формируется ТФ ОМС и утверждается совместным приказом уполномоченным  органом  управления здравоохранением и ТФ ОМС.

5.3. График работы Представителей СМО в УЗ утверждается их руководителями по согласованию с руководителем УЗ.
График работы Представителей нескольких СМО согласовывается между руководителями СМО и УЗ.
5.4.  УЗ добровольно обеспечивает условия для организации  общедоступного для граждан рабочего места Представителя СМО в рамках договора со СМО и имеющихся возможностей УЗ.
5.5 Обращение, поступившее к Представителю СМО, подлежит обязательной регистрации и  рассмотрению в соответствии с компетенцией.

5.6. Неправомерный отказ в приеме или рассмотрении обращений граждан, нарушение сроков рассмотрения обращений, принятие заведомо незаконного решения, разглашение сведений о частной жизни граждан, ставших известными в ходе рассмотрения обращений, неисполнение или ненадлежащее исполнение решений по обращениям граждан влекут дисциплинарную и иную ответственность в соответствии с законодательством Российской Федерации.

5.7. При обращении к Представителю СМО гражданин предъявляет документ, удостоверяющий его личность.
5.8. Оплата труда и обучения представителя СМО определяется руководителем СМО в установленном порядке.

5.9. Представители СМО обмениваются между собой  информацией о своей деятельности, необходимой для защиты прав застрахованных ими граждан, и взаимодействуют с соответствующими службами СМО по защите прав  для решения возникающих вопросов.

В случае, если указанная информация содержит врачебную тайну, Представитель СМО должен получить письменное согласие пациента на её разглашение в части предоставления другому представителю СМО, либо в соответствующую службу СМО.

5.10. Координацию и организационно-методическое обеспечение деятельности Представителей СМО, разработку информационных материалов осуществляет   ТФ ОМС.
6. Устные обращения (консультирование).
6.1. Консультирование граждан Представитель СМО осуществляет непосредственно при их обращении, в порядке очередности, в форме предоставления устных разъяснений и рекомендаций по вопросам получения бесплатной медицинской помощи, в рамках законодательства Российской Федерации и иных нормативных правовых актов,  регламентирующих деятельность субъектов и участников системы ОМС.

 При необходимости в процессе консультирования Представитель СМО обращается к должностным лицам УЗ в соответствии с пунктом 3.2. настоящего Положения.

6.1. Представитель СМО, руководствуясь законодательством Российской Федерации и иными нормативными правовыми актами, в пределах своей компетенции вправе принять одно из следующих решений:

- удовлетворить просьбу, сообщив обратившемуся гражданину порядок и срок исполнения принятого решения;

- отказать в удовлетворении просьбы, разъяснив мотивы отказа и порядок обжалования принятого решения;

- принять письменное заявление, если поставленные обратившимся гражданином вопросы не могут быть устранены путем устного разъяснения и требуют дополнительного изучения или проверки, пояснив ему причины, по которым просьба не может быть разрешена в процессе приема, порядок и срок рассмотрения письменного обращения.

6.2. В случае, если изложенные в устном обращении факты и обстоятельства являются очевидными и не требуют дополнительной проверки, ответ на обращение с согласия гражданина, может быть дан устно в ходе личного приема, о чем делается запись в журнале. В остальных случаях дается письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов.

6.3.  В случае, если в обращении содержатся вопросы, решение которых не входит в компетенцию Представителя СМО, осуществляющего прием, гражданину дается разъяснение, куда и в каком порядке ему следует обратиться и по возможности ему оказывается необходимое содействие.

6.4. В соответствии с пунктом 6 статьи 13 Федерального закона от 02.05.2006 N 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» в ходе личного приема гражданину может быть отказано в дальнейшем рассмотрении обращения, если ему ранее был дан ответ по существу поставленных в обращении вопросов.

7. Письменные обращения.
7.1. Требования к письменному обращению.
7.1.1. Гражданин в своем письменном обращении, в обязательном порядке, указывает либо наименование учреждения, в которое направляет письменное обращение, либо фамилию, имя, отчество и должность соответствующего лица, а также свои фамилию, имя, отчество, почтовый адрес, по которому должны быть направлены ответ, уведомление о переадресации обращения, излагает суть предложения, заявления или жалобы, ставит личную подпись и дату.

7.1.2. В случае необходимости, в подтверждение своих доводов, гражданин прилагает к письменному обращению документы и материалы, либо их копии.

7.2. Порядок рассмотрения отдельных обращений.
7.2.1. В случаях если, в письменном обращении:

- не указаны фамилия, имя, отчество гражданина, направившего обращение, и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ (анонимное обращение), ответ на обращение не дается.

- содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи, Представитель СМО вправе оставить обращение без ответа по существу поставленных в нем вопросов и сообщить гражданину, направившему обращение, о недопустимости злоупотребления правом.

- текст обращения не поддается прочтению, ответ на обращение не дается, и оно не подлежит рассмотрению.

- содержится вопрос, на который застрахованному многократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее отправляемыми обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства, Представитель СМО вправе принять решение о безосновательности очередного обращения и прекращения переписки с застрахованным по данному вопросу. О данном решении уведомляется застрахованный, направивший обращение. 
8. Порядок регистрации, учета, сроки рассмотрения письменных обращений и оформления документации по письменным обращениям
8.1. Все письменные обращения подлежат регистрации в день обращения.

8.2. На письменном обращении проставляются дата регистрации и регистрационный номер, подпись Представителя СМО.

8.3. Обращения, связанные с деятельностью УЗ, могут быть направлены в уполномоченные  органы  управления здравоохранением.

8.4. Письменные обращения граждан рассматриваются в срок не более 30 календарных дней со дня регистрации обращения.
8.5 Обращения граждан считаются рассмотренными, если по всем вопросам, приняты необходимые меры, либо даны исчерпывающие ответы, соответствующие законодательству.

8.6. Ответ на обращение готовится на бланке СМО с обязательной регистрацией.
8.7. Гражданам сообщается о решениях, принятых по их обращениям, в случаях неудовлетворительного решения дается мотивированный отказ с разъяснением порядка его обжалования.

8.8. Ответ на обращение подписывается директором СМО или его заместителем.

8.9. Вместе с сообщением о результатах рассмотрения обращения заявителю возвращаются поступившие от него и подлинные документы.
Приложение № 1

к Положению о представителях страховых

                                                                                                                                        медицинских организаций в учреждениях здравоохранения 
                                                                                                      Ярославской области, участвующих в реализации 

Территориальной программы ОМС 

Форма журнала учёта 
устных обращений граждан
к представителю СМО "__________"

	     №

    п/п
	      Дата обращения
	     Ф.И.О.

гражданина

получающего

медицинские

услуги в 

медицинском учреждении


	Наименование

      СМО
	Наименование

подразделения

медицинского

учреждения,

Ф.И.О.

лечащего

врача
	Адрес

регистрации

по месту жительства,

Адрес фактического проживания,

к/т. телефон


	Причина

обращения
	Дата рассмотрения обращения
	Результат работы представителя
	Примечания

(выявление нарушений прав застрахованного) 

	 0
	       1
	         2
	          3
	         4
	         5
	     6
	          7
	      8
	       9

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Приложение № 2

к Положению о представителях страховых

                                                                                                                                        медицинских организаций в учреждениях здравоохранения 

                                                                                                      Ярославской области, участвующих в реализации 

Территориальной программы ОМС 

Форма журнала учёта 
письменных обращений граждан
к представителю СМО "________"

	     №

    п/п
	      Дата обращения
	     Ф.И.О.

гражданина

получающего

медицинские

услуги в 

медицинском учреждении


	Наименование

      СМО
	Наименование

подразделения

медицинского

учреждения,

Ф.И.О.

лечащего

врача
	Адрес

регистрации

по месту жительства,

Адрес фактического проживания,

к/т. телефон


	Причина

обращения
	Отметка о принятии обращения к рассмотрению должностным лицом ЛПУ
	Отметка  о возврате Акта результатов рассмотрения жалобы
	Заключение СМО о наличии или отсутствии факта нарушения прав.
	Необходимость проведения экспертной оценки  случая обращения (да/нет)
	Примечания (дата ответа на обращение)

	 0
	       1
	         2
	          3
	         4
	         5
	     6
	          7
	      8
	
	
	       9

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	 
	
	
	
	
	


