Положение о порядке работы с обращениями граждан в ГБУ РС(Я) «Сунтарская ЦРБ».

1.1. Положение о порядке работы с обращениями (запросами)  граждан и организаций, приема граждан в ГБУ РС(Я) «Сунтарская ЦРБ» (далее – Положение) устанавливает требования к организации работы по рассмотрению обращений (запросов) граждан и организаций, поступивших главному врачу и его заместителям, руководителям структурных подразделений в письменной форме или в форме электронного документа, индивидуальных и коллективных, а также проведению личного приема граждан главным врачом и его заместителями, руководителями структурных подразделений. 

1.2. Положение разработано в соответствии с Конституцией (Основным законом) Российской Федерации, Конституцией Республики Саха (Якутия), Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», законом Республики Саха (Якутия) от 16.10.2003 83-З № 155-Ш «О порядке рассмотрения обращений граждан в Республике Саха (Якутия)», Федеральным законом от 09.02.2009 № 152-ФЗ «О персональных данных», Методическими рекомендациями по учету, систематизации, обобщению и анализу обращений российских и иностранных граждан, а также лиц без гражданства. результатов их рассмотрения и принятых по ним мерах в федеральных органах исполнительной власти, в органах государственной власти субъектов Российской Федерации, в иных государственных органах и местного самоуправления, утвержденных заместителем Руководителя Администрации Президента Российской Федерации, руководителем рабочей группы  22 марта 2013 года № А1-1339в, и определяет единый порядок организации работы с обращениями граждан Российской Федерации, иностранных граждан, лиц без гражданства. объединений граждан, в том числе юридических лиц. 
1.3. Работа с обращениями (запросами), поступившими в ГБУ РС(Я) «Сунтарская ЦРБ» является прямой служебной обязанностью должностных лиц (главного врача и его заместителей, руководителей структурных подразделений), главных специалистов.

1.4. Сотрудники, осуществляющие работу с обращениями граждан, несут установленную законодательством Российской Федерации ответственность за своевременность и полноту рассмотрения обращений (запросов). 
1.5. Положение не распространяется на поступившие документы граждан, направленные ими в порядке судопроизводства. 

1.6. Организация работы по контролю соблюдения порядка рассмотрения обращений, анализу и обобщению содержащейся в них информации, проведению проверок состояния работы с обращениями возлагается на Врачебную комиссию ГБУ РС(Я) «Сунтарская ЦРБ».
1.7. Приказом главного врача определяется ответственное лицо по работе с обращениями граждан и порядок их рассмотрения согласно настоящему Положению.

2. Прием, первичная обработка, регистрация обращений.

2.1. Обращение (запрос) может быть доставлено лично, через представителей, почтовым отправлением, факсимильной связью, посредством электросвязи, в электронном виде по электронной почте и через официальный сайт ГБУ РС(Я) «Сунтарская ЦРБ». Также за обращение граждан считать обращение гражданина в МЗ РС(Я), Росздравнадзор, прокуратуру, страховые медицинские организации, Фонд социального страхования, по которым будет проводиться  служебное расследование. 
2.2. Функции по организации работы по рассмотрению письменных и устных обращений граждан и их регистрация возложены на лицо, ответственное по работе с обращениями граждан.
2.3. Лицом, ответственным по работе с обращениями граждан осуществляется:

- сортировка устных, письменных, электронных обращений (запросов)      
- регистрация обращений (запросов) в Журнале обращений. 

- решается вопрос о форме рассмотрения обращения (запроса): проведение служебного расследования, единоличное рассмотрение  должностного лица, ответственного по работе с обращениями граждан или рассмотрение на заседании ВК. 

2.4. Если одновременно поступило несколько обращений одного и того же содержания от одного и того же автора, то осуществляется регистрация только одного из обращений.

2.5. Если обращение граждан подписано двумя и более авторами, а также подписано членами одной семьи, указывается первый автор и делается отметка «Коллективное».

2.6. Обращения граждан, в которых не указаны фамилия лица, направившего обращение, и почтовый (электронный) адрес, по которому должен быть направлен письменный ответ, признаются анонимными. Ответы на подобные обращения граждан не даются.

2.7. Если текст письменного обращения не поддается прочтению - письменный ответ на такое обращение не дается, о чем сообщается гражданину, направившему обращение, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению

2.8. Если вопросы, поставленные в письменном обращении, не входят в компетенцию медицинского учреждения, то обращение не принимается и не регистрируется.

2.9. Все обращения граждан, поступившие в медицинскую организацию, подлежат обязательному рассмотрению, за исключением обращений граждан, указанных в 2.6. и 2.8.
3. Рассмотрение обращений.

3.1. Обращение гражданина рассматривается в течение 30 дней со дня его регистрации в Журнале обращений. В установленные 30 входит время на визирование, рассмотрение обращения по существу, подготовку проекта ответа, его согласование, подписание и направление ответа гражданину. 
3.2. В случаях, предусмотренных Федеральным законом «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», срок рассмотрения обращения может быть продлен председателем ВК, но не более чем на 30 дней. Гражданин письменно уведомляется о продлении срока рассмотрения его обращения, с указанием обоснования продления и даты окончания рассмотрения его обращения.

3.3. Сотрудники,  которым поручено предоставить объяснительные, медицинскую документацию, информацию о принятых мерах, не позднее 5 рабочих дней обязаны их предоставить председателю ВК. 

3.4. В случае если в письменном обращении гражданина содержится вопрос, на который гражданину неоднократно (два и более раза) давались письменные ответы по существу в связи с ранее направленными обращениями и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства, должностное лицо, ответственное за рассмотрение обращения, вправе принять решение о безосновательности обращения и прекращении переписки с гражданином по данному вопросу при условии, что указанное обращение и предыдущие направлялись им в ГБУ РС(Я) «Сунтарская ЦРБ» одному и тому же должностному лицу. 

3.5. Должностное лицо, ответственное за рассмотрение обращения, принявшее решение о прекращении переписки, уведомляет об этом гражданина, направившего обращение. 

3.6. Должностное лицо при получении письменного обращения, в котором содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи, вправе оставить обращение без ответа по существу поставленных в нем вопросов и сообщить гражданину, направившему обращение, о недопустимости злоупотребления правом.

4. Требования к подготовке, оформлению ответа на обращение
4.1. Подготовленная информация по результатам рассмотрения обращения и ответ заявителю должны соответствовать следующим требованиям:
- информация по результатам рассмотрения обращения должна содержать юридически обоснованный и мотивированный ответ на каждый поставленный в обращении вопрос со ссылками на законы и иные нормативные правовые акты

- ответ заявителю должен быть последовательным в изложении, кратким и содержать исчерпывающую информацию по всем поставленным в обращении вопросам.

- при подтверждении фактов, изложенных в обращении, в ответе заявителю следует указывать, кем, когда и какие меры приняты или что будет предпринято для разрешения заявленных в обращении проблем с указанием конкретных сроков. 

- если просьба, изложенная в обращении, не может быть решена положительно. то следует указать, по каким причинам она не может быть удовлетворена или не могут быть приняты меры в установленные законодательством сроки

4.2. Ответы на обращения граждан регистрируются в Журнале обращений.

4.3. Ответы на обращения граждан могут быть предоставлены устно, если такой вид ответа был оговорен заранее; а также письменно лично в руки или через почту. 
5. Личный прием граждан.

5.1. Главным врачом и его заместителями производится личный прием граждан в соответствии с графиком приема граждан. 

Информация о приеме граждан в обязательном порядке размещается в информационных стендах, официальных порталах. 

5.2. Личный прием граждан регистрируется в Журнале личного приема граждан. 

5.3. Во время личного приема должностное лицо, ведущее прием:

- может дать ответ гражданину с его согласия устно в ходе личного приема. если изложенные в  устном обращении факты и обстоятельства являются очевидными не требуют дополнительной проверки

- доводит до сведения гражданина решение о направлении обращения на рассмотрение и принятии по нему мер, уведомляет заявителя о том, кому будет поручено рассмотрение его обращения и откуда он получит ответ.

- дает разъяснение гражданину. куда и в каком порядке ему следует обратиться, если в обращении содержатся вопросы , решение которых не входит в компетенцию данного государственного органа, или должностного лица. 

- в ходе личного приема гражданину может быть отказано в рассмотрении его обращения, если гражданину этим же государственным органом или должностным лицом ранее был дан ответ по существу поставленных в обращении вопросов. а новых доводов или обстоятельств в ходе личного приема не привел. 
     При этом гражданину должен быть разъяснен мотив отказа и порядок обжалования принятого решения. 

5.4. Прием граждан проводится в порядке очередности, преимущество первоочередного приема предоставляется ветеранам Великой Отечественной войны, гражданам, проживающим за пределами районного центра, беременным женщинам и кормящим матерям, инвалидам, лицам преклонного возраста. 

5.5. Организацию проведения выездного личного приема граждан руководителями ГБУ РС(Я) «Сунтарская ЦРБ» осуществляет ОМО. 

6. Анализ и обобщение результатов работы с обращениями.
6.1. С целью выявления и последующего устранения причин и условий, приводящих к нарушениям прав граждан в сфере охраны здоровья в медицинской организации, ответственным по работе с обращениями граждан проводится учет и анализ вопросов, содержащихся в обращениях граждан, в том числе анализ следующих данных:

- количество и характер рассмотренных обращений граждан

- количество и характер решений, принятых по обращениям граждан

6.2. Ежеквартально лицо, ответственное за работу по обращениям граждан, предоставляет отчет по обращениям граждан. в Министерство здравоохранения республики Саха (Якутия).

6.3. Ежегодно лицо, ответственное за работу по обращениям граждан, проводит анализ обращений граждан за отчетный год и по необходимости принимаются организационные решения для устранения выявленных нарушений. 

