Приложение №1 

к приказу 16.01.2017 г.  № 105
ПОЛОЖЕНИЕ 

о работе с обращениями граждан в ГБУЗ СО «ТГКП № 3»
I Общие положения

1.1.  Положение «О порядке рассмотрения обращений граждан в Государственном  бюджетном учреждении здравоохранения Самарской области «Тольяттинская городская клиническая поликлиника № 3» (далее ГБУЗ СО «ТГКП № 3») разработано в соответствии с Федеральным законом от  02.05.2006г.No59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», Федеральным законом от 27.07.2006г. No 149-ФЗ «Об информации, информационных технологиях и о защите информации», и определяет сроки и последовательность исполнения административных процедур, связанных с реализацией гражданином Российской Федерации (далее – гражданин) закрепленного за ним Конституцией Российской Федерации права на обращение, а также устанавливает порядок рассмотрения обращений граждан сотрудниками ГБУЗ СО «ТГКП № 3»

1.2. Нормы настоящего Положения распространяются на все письменные и 

устные обращения граждан, поступившие в ГБУЗ СО «ТГКП № 3».

1.3. Для целей настоящего Положения используются следующие термины:

· обращение гражданина (далее - обращение) - направленное должностному лицу письменное предложение, заявление или жалоба, а также устное обращение гражданина;

· предложение - рекомендация гражданина по совершенствованию, деятельности поликлиники;

· заявление - просьба гражданина о содействии в реализации его конституционных прав и свобод или конституционных прав и свобод других лиц, либо сообщение о нарушении законов и иных нормативных правовых актов, недостатках в работе поликлиники и должностных лиц, либо критика деятельности поликлиники и должностных лиц;

· жалоба - просьба гражданина о восстановлении или защите его нарушенных прав, свобод или законных интересов либо прав, свобод или законных интересов других лиц;

1.4. Если предмет обращения выходит за рамки непосредственной компетенции 

ГБУЗ СО «ТГКП № 3»,  рассмотрение  обращения  граждан  может  осуществляться  во взаимодействии с органами государственной власти, к сфере деятельности которых относятся поставленные в обращении вопросы.

1.5. Конечным результатом рассмотрения обращений граждан является: письменный или устный ответ на все поставленные в обращении вопросы с учетом принятых мер по ранее поступившим обращениям того же автора и существа, данных ему ответов и разъяснений; необходимые  действия,  осуществленные  в  связи  со  всеми  поставленными вопросами с учетом принятых мер по ранее поступившим обращениям того же автора и существа, данных ему ответов и разъяснений.

1.6. Рассмотрение обращений граждан осуществляется бесплатно

II Порядок учёта (регистрации),  рассмотрения обращений граждан               

2.1. Порядок информирования граждан о порядке рассмотрения обращений граждан:
          Информация о порядке рассмотрения обращений граждан размещается на официальном сайте ГБУЗ СО «ТГКП № 3» (www.polikl3.ru) в сети Интернет, на информационных стендах ГБУЗ СО «ТГКП № 

          На официальном сайте  ГБУЗ СО «ТГКП № 3», на информационных стендах ГБУЗ СО «ТГКП № 3»  должна быть размещена следующая информация:

-  место нахождения структурных подразделений ГБУЗ СО «ТГКП № 3»;

- номера телефонов для справок, номера телефонов факсимильной связи, по которым организован прием обращений посредством факсимильной связи;

- описание порядка работы с обращениями граждан;

- перечень причин для отказа в рассмотрении обращений граждан; 
- порядок обжалования действий (бездействия) и решений, осуществляемых (принятых) должностными лицами при работе с обращениями граждан;

- фамилии, имена, отчества и должности лиц ГБУЗ СО «ТГКП № 3», осуществляющих прием письменных обращений граждан и устное информирование граждан;

- график приема граждан сотрудниками;

       Стенды, содержащие информацию об организации рассмотрения обращений граждан, а также информацию о порядке приема граждан, графики приема граждан размещаются при входе в ГБУЗ СО «ТГКП № 3», структурные подразделения ГБУЗ СО «ТГКП № 3»
        Информирование граждан о порядке работы с обращениями граждан в ГБУЗ СО «ТГКП № 3», в том числе, о факте поступления обращения, его входящих регистрационных реквизитов, наименовании структурного подразделения, ответственного за его исполнение и т.п., осуществляется приемной заместителя главного врача по медицинской части по телефону 8 (8482) 37-17-21.

        По вопросам, касающимся рассмотрения обращения по существу, информационно-справочная работа осуществляется ответственными исполнителям.

        Справочная информация: контактные телефоны ответственных сотрудников ГБУЗ СО «ТГКП № 3», почтовые адреса, адрес сайта ГБУЗ СО «ТГКП № 3», адрес электронной почты, месторасположение структурных подразделений, включая структурные подразделения ГБУЗ СО «ТГКП № 3», графике приема граждан предоставляется делопроизводителем приемной главного врача по телефону: 8 (8482) 37-40-40 и размещена на официальном сайте ГБУЗ СО «ТГКП № 3».
2.1.1. Информирование граждан осуществляется по вопросам:

- требований к оформлению письменного обращения;

- места и времени личного приема главным врачом ГБУЗ СО «ТГКП № 3»;

- порядка обжалования действий (бездействия) и решений, принимаемых в ходе рассмотрения обращений.

2.2. Порядок направления письменных обращений граждан:

Все письменные обращения с доставкой по почте или курьером направляются по почтовому адресу на имя главного врача ГБУЗ СО «ТГКП № 3»: 445032, Самарская обл., г. Тольятти, ул. Свердлова, 82. 

Также обращение может быть отправлено по адресу электронной почты на имя главного врача ГБУЗ СО «ТГКП № 3»: mail@polikl3.ru

При самостоятельной передаче письменное обращение вручается делопроизводителю канцелярии.

Электронные обращения направляются в адрес ГБУЗ СО «ТГКП № 3» путем заполнения специальной формы на официальном сайте ГБУЗ СО «ТГКП № 3» www.polikl3.ru (Обращения пациентов).

Факсимильное письменное обращение направляется по номеру: 8 (8482) 37-11-89.

2.2.1. Требования к документам, предоставляемым гражданином

В письменном обращении гражданин указывает наименование организации, в которое направляет письменное обращение, либо фамилию, имя, отчество главного врача ГБУЗ СО «ТГКП № 3», почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, излагает суть предложения, заявления или жалобы, ставит личную подпись и дату.

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

При обращении гражданина в адрес ГБУЗ СО «ТГКП № 3» путем заполнения специальной формы на официальном сайте  ГБУЗ СО «ТГКП № 3» должны быть заполнены все поля об отправителе (фамилия, имя, отчество (последнее – при наличии),  контактный телефон, почтовый (электронный) адрес для направления ответа).

2.3. Устные обращения граждан

При устном обращении гражданин сообщает фамилию, имя, отчество (последнее – при наличии), место жительства, контактный телефон, суть предложения, заявления или жалобы.

2.3.1. Устные (личные) обращения, а также обращения, принятые по телефону, регистрируются сотрудниками ГБУЗ СО «ТГКП № 3», рассматривающими обращение по существу, в Журнале регистрации обращений граждан в электронном и/или бумажном виде (далее – Журнал) по форме, установленной ГБУЗ СО  «ТГКП № 3» (Приложение № 3).

2.3.2. При устном (личном) обращении гражданина, в случае, если не требуется дополнительной проверки изложенных фактов, ответ на обращении 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 вопросов.

2.3.3.Ответы на устные обращения, принятые по телефону даются в устной форме по вопросам, входящим в компетенцию ГБУЗ СО «ТГКП № 3». Информация об ответе фиксируется в Журнале.

2.3.4. В случае, если в устном обращении содержится вопрос, решение которого не входит в компетенцию ГБУЗ СО «ТГКП № 3», гражданину дается разъяснение куда и в каком порядке ему следует обратиться, о чем в Журнале делается соответствующая запись.
2.3.5. Письменное обращение, принятое в ходе личного приема, подлежит регистрации и рассмотрению в порядке, установленном настоящим Положением.
2.4. Учёт (регистрация) письменных обращений проводится в канцелярии в день поступления писем, обращений. Обращения, поступившие в форме электронного сообщения, распечатываются и регистрируются в установленном порядке.
2.4.1. Дополнительно процесс регистрации включает в себя проставление в правом нижнем углу первого листа документа штампа, содержащего входящий номер и дату регистрации документа.
2.4.2. Оформляется соответствующая запись в регистрационном журнале (Приложение № 4) утвержденной формы и регистрационно-контрольная карточка (Приложение № 5).
2.4.3. Заведующая канцелярией зарегистрированные письменные обращения граждан и регистрационно-контрольные карточки к ним передает на рассмотрение ответственным лицам, которым делегировано право ответов на жалобы поликлиники, посредством системы электронного документооборота (далее СЭД):

- заместителю главного врача по медицинской части - при обращениях по организации оказания медицинской помощи взрослому населению;
- заместителю главного врача по педиатрии при обращениях - при обращениях по организации оказания медицинской помощи детскому населению.

2.5. После рассмотрения ответственными лицами, поименованными в п. 2.4.3.,  указанные документы с резолюцией направляются в СЭД исполнителям.
2.6. Исполнители в предписанные сроки предоставляют ответственным лицам, поименованными в п. 2.4.3, проекты ответов на обращения граждан и необходимую медицинскую документацию.

2.7. Требования к ответам на обращения граждан:

· ответ готовится в печатном виде,

· в тексте кратко излагается содержание обращения, если в обращении содержится несколько вопросов, то ответ строится раздельно по каждому из рассматриваемых вопросов.

· автору обращения в доступной форме должны быть даны аргументированные разъяснения со ссылкой на соответствующие нормативные акты,

· в ответе должна быть информация о результатах проведённой проверки, вскрытых недостатках по каждому вопросу, мерах по их устранению,

· в конце ответа обязательно указание на фамилию исполнителя и телефон контакта.

2.7.1. Требования к ответам на обращения граждан по льготному лекарственному обеспечению:

· источник финансирования льготного лекарственного обеспечения заявителя;

· перечень заболеваний у обратившегося гражданина;

· анализ лицевого счета заявителя по имеющимся заболеваниям (организовано ли при необходимости систематическое лечение хронических заболеваний в соответствии с клиническими рекомендациями и утвержденными стандартами лечения, какие были причины отсутствия лечения);

· включение необходимых для лечения заявителя, отсутствующих на момент его обращения лекарственных средств в заявку, исполнение заявки и перспективы поступления отсутствия лекарств;

· выписка рецептов на отсроченное обеспечение;

· как организовано диспансерное наблюдение при длительном отсутствии больного на приеме у врача?
· Приняты ли меры по обращению:

· Была ли изменена схема лечения в связи с отсутствием поставок лекарственных средств?

· использовались ли меры оказания лекарственной помощи путем оказания стационарозамещающей помощи или госпитализации?

2.8. Обращения граждан, направленные в ГБУЗ СО «ТГКП № 3» органами государственной власти рассматриваются в сроки, установленные контролирующими органами или в сроки, установленные органами государственной власти. 

2.9. сроки подготовки ответов  устанавливаются резолюцией руководителя   на основании установленных сроков исполнения поручений, запросов, обращений  или по решению автора резолюции.

2.10.  при отсутствии в тексте документа или в резолюции руководителя указания на срок исполнения устанавливаются следующие контрольные сроки рассмотрения обращений граждан:
· в течение 30 дней со дня их регистрации в случаях, требующих дополнительного изучения и проверки;

· в течение 15 дней со дня их регистрации в случаях, не требующих дополнительного изучения и проверки;

· в случаях требующих дополнительного изучения или проверки срок рассмотрения обращения может быть продлен главным врачом, но не более чем на один месяц, с сообщением об этом автору обращения.

2.11. Ответы на письменные обращения граждан не даются в следующих случаях:

а) в письменном обращении не указаны фамилия гражданина, направившего обращение, и его почтовый адрес, если ответ должен быть направлен в письменной форме, или адрес электронной почты, если ответ должен быть направлен в форме электронного документа;

б) в обращении обжалуется судебное решение (ответственным исполнителем в течение 7 дней со дня его регистрации возвращается гражданину, направившему обращение, с разъяснением порядка обжалования данного судебного решения, при этом снимается копия обращения для последующего хранения его в соответствующем деле);

в) в обращении содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи (обращение остается без ответа по существу поставленных в нем вопросов, при этом гражданину, направившему обращение, сообщается о недопустимости злоупотребления правом);

г) текст письменного обращения не поддается прочтению (ответ на обращение не дается и оно не подлежит направлению на рассмотрение в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу в соответствии с их компетенцией, о чем в течение 7 дней со дня регистрации обращения в ГБУЗ СО «ТГКП № 3» сообщается гражданину, направившему обращение, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению);

д) в письменном обращении содержится вопрос, на который гражданину многократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства (исполнитель вправе предложить главному врачу ГБУЗ СО «ТГКП № 3» 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 ГБУЗ СО «ТГКП № 3». С этой целью исполнитель готовит проект письма в адрес гражданина, направившего обращение, в котором обосновывает причину прекращения переписки с ним. Главный врач ГБУЗ СО «ТГКП № 3», в случае согласия с предложением исполнителя, подписывает письмо в адрес гражданина);

е) 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 в нем вопроса в связи с недопустимостью разглашения указанных сведений);

ж) в ходе личного приема гражданину может быть отказано в дальнейшем рассмотрении обращения, если ему ранее был дан ответ по существу поставленных вопросов.

Если в обращении содержатся сведения о подготавливаемом, совершаемом или совершенным противоправном деянии, а также о лице его подготавливающем, обращение подлежит направлению в государственный орган по его компетенции.
2.12. Письменное обращение, содержащее вопросы, решение которых не входит в компетенцию ГБУЗ СО  «ТГКП № 3», направляется с сопроводительным письмом за подписью главного врача в течение 7 дней со дня регистрации в соответствующий орган или соответствующему должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, с уведомлением гражданина, направившего обращение, о переадресации обращения.
III Организация приёма граждан

3.1 Личный прием граждан осуществляют: главный врач, заместители главного врача, заведующие амбулаторно-поликлиническими комплексами в дни и часы, установленные в Приложении № 2.
3.2 Порядок  и время личного приёма граждан утверждаются главным врачом.
3.3 Информация о времени и месте проведения личных приемов, а также о лицах их осуществляющих доводится до сведения граждан, путем размещения в доступных для обозрения местах вестибюлей регистратур, на информационных стендах.
3.4  Прием граждан, с целью уточнения обстоятельств, изложенных в письменном обращении, осуществляется сотрудниками, ответственными за исполнение, после согласования даты и времени личной беседы с гражданином.

3.5. При личном приеме гражданин предъявляется документ, удостоверяющий его личность.

3.6. 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. Журнал заполняется лицами, непосредственно осуществляющими личный прием граждан.
В остальных случаях дается письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов.

На личном приеме гражданин имеет право подать письменное обращение по существу поднимаемых им вопросов и получить на него ответ в сроки, установленные для рассмотрения письменных обращений.

 

IV Контроль за исполнением поручений по
рассмотрению обращений граждан

4.1.  Контроль за рассмотрением обращений осуществляется в целях обеспечения своевременного и качественного исполнения поручений по обращениям граждан, принятия оперативных мер по своевременному выявлению и устранению причин нарушения прав, свобод и законных интересов граждан, анализа содержания поступающих обращений, хода и результатов работы с обращениями граждан.

4.2.  Контроль за исполнением обращений граждан включает:

- постановку поручений по исполнению обращений на контроль;

- сбор и обработку информации о ходе рассмотрения обращений;

- подготовку оперативных запросов исполнителя о ходе и состоянии исполнения поручений по обращениям;

- подготовку и обобщение данных о содержании и сроках исполнения поручений по обращениям граждан;

- снятие обращений с контроля.

4.3. Контролю подлежат все поступившие обращения граждан, подлежащие рассмотрению.

4.4. Контроль за поступившим документом начинается с момента его регистрации и заканчивается при регистрации ответов автору обращения.

4.5. Заведующий канцелярией по регистрационно-контрольным карточкам:

- осуществляет контроль сроков исполнения резолюций ответственных лиц, поименованных в п. 2.4. 

- в случае нарушения сроков исполнения по поступившим обращениям, доводит информацию до сведения главного врача.

4.6. Сводный анализ обращений граждан по данным вопросам проводится ежемесячно заместителем главного врача по медицинской части с доведением информации на производственных совещаниях.
4.7.  Картотека регистрационно-контрольных карточек хранится 5 лет, затем уничтожается в установленном порядке.

