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                                                                         Приложение № 1

 к приказу № 80ос от 29.12.2017 года
Положение 
о порядке рассмотрения обращений граждан
в ГБУЗ ТО «Областная больница №14 имени В.Н.Шанаурина» (с. Казанское)
1.Общие положения

1.1.Положение  о порядке рассмотрения обращений граждан (далее – Положение) разработано в целях реализации права граждан на обращение в ГБУЗ ТО «Областная больница №14 имени В.Н.Шанаурина» (с. Казанское) (далее по тексту медицинское учреждение), повышения результативности и качества работы с обращениями граждан в медицинском учреждении.
1.2.Порядок рассмотрения обращений граждан осуществляются в соответствии с Конституцией Российской Федерации, Федеральным законом от 02.05.2006 N 59-ФЗ "О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации", нормативными актами Правительства Российской Федерации, нормативно-распорядительными документами Департамента здравоохранения.
1.3.Ответственность за организацию работы по рассмотрению обращений граждан возлагается на главного врача.
1.4.Право на обращение в медицинском учреждении имеют граждане Российской Федерации, иностранные граждане и лица без гражданства (далее – граждане), за исключением случаев, установленных международным договором Российской Федерации или Федеральным законом.

1.5.Граждане имеют право обращаться лично, а также направлять индивидуальные и коллективные обращения в медицинское учреждение.
1.6.Личный прием граждан в медицинском учреждении ведется в соответствии с Положением об организации личного приема граждан в ГБУЗ ТО «Областная больница №14 имени В.Н.Шанаурина» (с. Казанское).
1.7.Рассмотрение обращений граждан медицинском учреждении осуществляется бесплатно.

1.8.Информация о порядке рассмотрения обращений граждан размещается на официальном сайте медицинского учреждения в сети Интернет, а также в административных зданиях учреждения.

1.9.Информация по вопросам исполнения обращений предоставляется гражданину:

-в порядке личного обращения (о входящем номере, под которым зарегистрировано его обращение, о ходе исполнения, о необходимости предоставления дополнительных документов и сведений);

-посредством электронной почты: ob14@med-to.ru;

-ознакомление гражданина с документами и материалами, касающимися рассмотрения его 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), осуществляется на основании письменного обращения (в т.ч. в форме электронного документа).
2.Поступление и регистрация обращений

Постановка на контроль.
2.1.Обращения, поступившие в письменной форме, в виде электронного запроса, по телефону «горячей линии», устного личного обращения, через ящик главного врача  подлежат обязательному рассмотрению. Обращения граждан в медицинское учреждение рассматриваются главным врачом, его заместителями, уполномоченными должностными лицами. В случае необходимости должностное лицо рассматривающее обращение может обеспечить  его рассмотрение с выездом на место.
2.2.Поступившее письменное обращение, в т.ч. в форме электронного документа, подлежит обязательной регистрации в секторе документационного обеспечения не позднее со дня поступления в медицинском учреждении.
 Официальный сайт медицинского учреждения просматривается организационно-методическим отделом  не менее двух раз в день. Поступившее на общий адрес электронной почты обращение считывается, при необходимости в день поступления посылается запрос о предоставлении дополнительной информации (ФИО, адрес домашней почты, если вопрос заявителя затрагивает врачебную тайну), после чего обращение передается на регистрацию в сектор документационного обеспечения. Зарегистрированные электронные обращения передаются на резолюцию главному врачу (его заместителям).
Прием обращений направленных на общий адрес медицинского учреждения, осуществляет секретарь, проставляя в правом нижнем углу «Входящий номер», дату регистрации и проверяет наличие обязательных реквизитов в обращении:

-письменное обращение заявителя  должно содержать наименование учреждения, либо фамилию, имя, отчество  должностного лица, либо должность соответствующего лица, а также  фамилию, имя, отчество заявителя (последнее – при наличии), почтовый адрес по которому должен быть направлен ответ, изложение сути обращения. 
-обращение, поступившее в форме электронного документа должно содержать фамилию, имя, отчество заявителя (последнее – при наличии), адрес электронной почты, если ответ должен быть направлен  в форме электронного документа, и почтовый адрес, если ответ должен быть направлен в письменной форме. Гражданин вправе приложить к такому обращению необходимые документы и материалы в электронной форме, либо направить указанные документы и материалы или их копии в письменной форме.
При отсутствии указанных реквизитов заявителю предлагается прописать их в обращении. При желании  гражданин может указать контактный телефон.
2.3.Письменное обращение, поступившее в учреждение, рассматривается в течение 30 календарных дней со дня регистрации. При необходимости проведения специальной проверки и истребования дополнительных материалов срок рассмотрения обращения по существу вопроса может быть продлен главным врачом (его заместителями), но не более чем на 30 дней с обязательным письменным уведомлением об этом заявителя. Уведомление заявителю об окончательном сроке рассмотрения обращения направляет ответственный исполнитель.

Рассмотрение обращений, содержащих предложения по предотвращению возможных аварийных и иных чрезвычайных ситуаций, осуществляются в день регистрации.
3.Рассмотрение обращения и подготовка ответа заявителю.

3.1.Зарегистрированные обращения в обязательном порядке ставятся на контроль с проставлением штампа «контроль», даты исполнения документа, которая не должна превышать 30 календарных дней, и передаются на резолюцию главному врачу (его заместителю).

3.2. Главный врач (его заместители) по результатам ознакомления с текстом обращения, прилагаемыми к нему документами принимает решение о наложении резолюции. 

3.3.Если обращение в соответствии с резолюцией главного врача (его заместителей) направлено на исполнение нескольким структурным подразделениям, то структурные подразделения - соисполнители обязаны представить материалы (заключения) структурному подразделению - ответственному исполнителю не позднее чем за 3 рабочих дня до истечения контрольного срока.
3.4.В отдельных случаях обращение гражданина может рассматриваться коллегиально на заседании врачебной комиссии.
3.5.В ходе подготовки ответа заявителю  ответственный исполнитель вправе:

-пригласить гражданина для личной беседы,

-запросить, в т.ч. в электронной форме необходимые документы и материалы в других государственных органах, органах местного самоуправления, у должностных лиц (за исключением судов, органов дознания и предварительного следствия).
Ответственное должностное лицо при подготовке ответа заявителю обеспечивает объективное, всестороннее рассмотрение обращения и несет ответственность за качество ответа по существу поставленных вопросов в обращении.
3.6.Обращение может быть возвращено исполнителю на доработку, если из полученного ответа следует, что:

-рассмотрены не все вопросы, поставленные в обращении;

-выводы, изложенные исполнителем, противоречат действующему законодательству;

-ответ не соответствует предъявляемым к нему требованиям;

В случае возврата ответа исполнитель в зависимости от оснований возврата обязан:

-устранить выявленные нарушения;
-провести дополнительное рассмотрение обращения по существу.
3.7.Ответ заявителю подписывается главным врачом (его заместителями).
3.8.Делопроизводитель отдела делопроизводства и документационного контроля:

- ежедневно в устной форме напоминает начальникам структурных подразделений о сроках рассмотрения обращений граждан.
4. Регистрация и направление ответа заявителю

Снятие обращения с контроля.
4.1. Оригинал подписанного ответа заявителю предоставляется исполнителем в отдел делопроизводства и документационного контроля для регистрации и отправки.

4.2. Регистрацию и отправку ответа на обращение осуществляет работник сектора документационного обеспечения. 
Окончанием срока рассмотрения письменных обращений граждан считается дата направления ответа заявителю.
Ответ направляется в зависимости от способа, указанного заявителем в обращении:

на бумажном носителе по почтовому адресу заявителя, указанному в тексте обращения.
в электронной форме на адрес электронной почты, указанный в тексте обращения.
4.3.Основаниями для снятия с контроля обращения могут служить:
-направление письменного ответа гражданину на поставленные в его обращении вопросы или предоставление ему разъяснений о порядке защиты его прав и законных интересов;

-поступление письменного ответа от государственных органов, органов местного самоуправления по существу письменного обращения поставленного на контроль.

Учет и контроль выполнения в установленные сроки ответов на поступившие обращения граждан, своевременное их исполнение возлагается на структурное подразделение – исполнителя и отдел делопроизводства и документационного контроля.
Делопроизводитель отдела делопроизводства и документационного контроля готовит еженедельно по понедельникам информацию об исполнении контрольных документов по обращениям граждан и предоставляет начальнику отдела делопроизводства и документационного контроля для анализа исполнения документов и поручений,   подготовки   информационно-аналитических   и   статистических материалов руководству ОБ № 14, разработки предложений по улучшению исполнительской дисциплины и совершенствованию организации работы с обращениями граждан.

5.Перенаправление обращения на исполнение в иной                     государственный орган.
5.1.Письменное обращение, содержащее вопросы, решение которых не входит в компетенцию медицинского учреждения, направляется ответственным исполнителем в течение семи дней со дня регистрации в соответствующий орган или соответствующему должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, с обязательным уведомлением гражданина, направившего обращение, о переадресации обращения.
5.2. В случае, если решение поставленных в письменном обращении вопросов относится к компетенции нескольких государственных органов, органов местного самоуправления или должностных лиц, копия обращения в течение семи дней со дня регистрации направляется ответственным исполнителем в соответствующие государственные органы, органы местного самоуправления или соответствующим должностным лицам.
6.Рассмотрение отдельных видов обращений.

6.1.Обращение, в котором обжалуется судебное решение, в течение семи дней со дня регистрации возвращается гражданину с разъяснением порядка обжалования данного судебного решения.

6.2. При отсутствии информации о фамилии и адресе заявителя - ответ на обращение не дается. Если в указанном обращении содержатся сведения о подготавливаемом, совершаемом или совершенном противоправном деянии, а также о лице, его подготавливающем, совершающем или совершившем, - обращение подлежит направлению в государственный орган в соответствии с его компетенцией.

6.3. Обращение, в котором содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи  может быть оставлено без ответа по существу поставленных в нем вопросов, заявителю направляется сообщение о недопустимости злоупотребления правом.

6.4. В случае, если текст письменного обращения не поддается прочтению, оно не подлежит рассмотрению, о чем сообщается заявителю, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению.
6.5.В случае, если в письменном обращении гражданина содержится вопрос, на который ему многократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства, главный врач (его заместители) вправе принять решение о безосновательности очередного обращения и прекращении переписки с гражданином по данному вопросу при условии, что указанное обращение и ранее направляемые обращения направлялись в медицинское учреждение. О данном решении заявитель должен быть уведомлен в письменном виде.
6.6. В случае, если ответ по существу поставленного в обращении вопроса не может быть дан без разглашения сведений, составляющих  государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну, гражданину направившему обращение, сообщается о невозможности дать ответ по существу поставленного вопроса в связи с недопустимостью разглашения указанных сведений.
6.7. В случае, когда обращение является коллективным, ответ направляется гражданину, первым подписавшему обращение, если в данном обращении не содержится информации об адресовании ответа. При этом в ответе излагается просьба сообщить о результатах разрешения обращения другим авторам.
