УТВЕРЖДЕНО
приказом главного врача 

ГБУЗ ПК «Чайковская СП»

№101 от 07 марта 2018 г.

ПОЛОЖЕНИЕ

о порядке рассмотрения обращений граждан

в Государственном бюджетном учреждении здравоохранения Пермского края «Чайковская стоматологическая поликлиника»

1. Общие  положения

1.1.Настоящее Положение "О порядке рассмотрения обращений граждан в Государственном бюджетном учреждении здравоохранения Пермского края «Чайковская стоматологическая поликлиника» (далее - Положение) разработано в соответствии с Федеральным законом от 02.05.2006 N 59-ФЗ "О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации" и устанавливает порядок учета (регистрации) и рассмотрения обращений граждан, организации приема граждан в Государственном бюджетном учреждении здравоохранения Пермского края «Чайковская стоматологическая поликлиника» ( далее - ГБУЗ ПК «Чайковская СП»).

1.2. Настоящее Положение распространяется на все письменные и устные, индивидуальные и коллективные, электронные обращения граждан, поступившие в ГБУЗ ПК «Чайковская СП».
1.3. Основные термины, используемые в настоящем Положении:

обращение гражданина (далее - обращение) - направленные в ГБУЗ ПК «Чайковская СП» письменное предложение, заявление или жалоба,  устное,  а также электронное  обращение гражданина;

предложение - рекомендация гражданина по совершенствованию, развитию и улучшению деятельности ГБУЗ ПК «Чайковская СП»;

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 ГБУЗ ПК «Чайковская СП» и его сотрудников, либо критика деятельности ГБУЗ ПК «Чайковская СП» и его сотрудников;

жалоба - просьба гражданина о восстановлении или защите его нарушенных прав, свобод или законных интересов либо прав, свобод или законных интересов других лиц.
1.4. В целях реализации прав граждан на обращение в  ГБУЗ ПК «Чайковская СП» обеспечивается:

- информирование граждан об их праве на обращение;

- регистрация и учет поступивших обращений;

- рассмотрение поступивших обращений;

- принятие необходимых мер по результатам рассмотрения обращений;

- подготовка и направление ответов заявителям;

- проведение анализа поступивших обращений и разработка мероприятий по устранению причин, вызвавших обращения.

2. Права гражданина при рассмотрении обращения и гарантии безопасности гражданина в связи с его обращением

2.1. При рассмотрении обращения гражданин имеет следующие права:
- представлять дополнительные документы и материалы, касающиеся рассмотрения обращения, либо обращаться с просьбой об их истребовании.

          - 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  охраняемую федеральным законом тайну.

 - 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 входит решение поставленных в обращении вопросов.

 - 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.

           -  обращаться с заявлением о прекращении рассмотрения обращения.

2.2. Запрещается преследование гражданина в связи с его обращением с критикой деятельности  учреждения либо в целях восстановления или защиты своих прав, свобод и законных интересов либо прав, свобод и законных интересов других лиц.

3.Порядок рассмотрения обращений граждан

          3.1. Сведения о месте нахождения ГБУЗ ПК «Чайковская СП», почтовом адресе для направления обращений, о справочных телефонных номерах и адресе электронной почты для направления обращений размещены на официальном сайте ГБУЗ ПК «Чайковская СП»: www.chasp.ru.
          3.2. Почтовый адрес ГБУЗ ПК «Чайковская СП» для письменных обращений граждан: 617760, Пермский край, г. Чайковский, ул. Ленина, д.36/1.

 Телефон для справок по обращениям граждан, графику приема граждан главным врачом  ГБУЗ ПК «Чайковская СП» и иными уполномоченными лицами, их телефонам: (34241) 2-40-70.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                
 Адрес электронной почты для приема обращений граждан:  stom.tchaik@yandex.ru
Номер телефакса для приема обращений граждан: (34241) 2-40-70.

Также раздел «Отзывы »  официального сайта ГБУЗ ПК «Чайковская СП»  содержит форму для подачи электронного обращения граждан.

          3.3. При самостоятельной передаче письменное обращение гражданина вручается специалисту по кадрам в приемной главного врача ГБУЗ ПК «Чайковская СП» по адресу: 617760,  Пермский край, г. Чайковский, ул. Ленина, д.36/1 .
График работы:

Понедельник, вторник, среда, четверг- с 08.00 до 17.15;

Пятница – с 08.00 до 16.00;

Обеденный перерыв – с 12.00 до 13.00.
3.4.  Гражданин в своем  обращении  указывает либо наименование учреждения, в которое направляет письменное обращение, либо фамилию, имя, отчество главного врача учреждения, а также свои фамилию, имя, отчество (последнее – при наличии), адрес электронной почты, если ответ должен быть направлен в форме электронного документа, почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, излагает суть предложения, заявления или жалобы, ставит личную подпись и дату. Обращения гражданина, в которых не указаны фамилия лица, направившего обращение, и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, признаются анонимными .
3.5. В случае необходимости в подтверждение своих доводов гражданин прилагает к  обращению документы и материалы, либо их копии в письменной форме.
         3.6. Ответы на обращения граждан не даются в следующих случаях: 

  - в письменном обращении, обращении по электронной почте не указаны фамилия гражданина, направившего обращение, и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ;

 - в 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);
 - в обращении содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу сотрудников учреждения, 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);
- текст письменного обращения не поддается прочтению (ответ на обращение не дается, о чем сообщается гражданину, направившему обращение, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению);
 - 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  поступившем обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства (может быть принято решение о безосновательности очередного обращения и прекращении переписки с гражданином по данному вопросу при условии, что указанное обращение и более ранние обращения направлялись в учреждение, о данном решении уведомляется гражданин, направивший обращение);
   -  ответ по существу поставленного в обращении вопроса не может быть дан без разглашения сведений, составляющих 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).
4. Порядок регистрации, учета, сроки рассмотрения  обращений  граждан, оформления документации по  обращениям

4.1. Прием и регистрация  обращений граждан,  производится в приемной главного врача ГБУЗ ПК «Чайковская СП».
4.2. Ведение делопроизводства по обращениям граждан осуществляется специалистом по кадрам, который обеспечивает учет и прохождение документов в установленные сроки, информирует главного врача учреждения о состоянии их исполнения.

4.3. На письменном обращении проставляется регистрационный штамп, в котором указывается входящий номер и дата регистрации.

4.4. Все поступившие обращения граждан, в том числе и анонимные, а также полученные в ходе приема граждан, регистрируются в день их поступления в ГБУЗ ПК «Чайковская СП» в Журнале регистрации предложений, заявлений и жалоб. Рассмотрение, передача на исполнение незарегистрированных обращений граждан не допускается.

  4.5. В Журнале регистрации фиксируются:

- порядковый номер и дата  регистрации обращения; 

- форма обращения (письмо, электронное сообщение, интернет-сайт, телефон, личный прием);

- фамилия, имя, отчество, заявителя;

-  адрес места жительства заявителя (при наличии);

-  краткое содержание обращения;

- фамилия, имя, отчество, должность сотрудника, осуществляющего рассмотрение обращения;

- результат рассмотрения обращения;

- дата и номер регистрации ответа на обращение;

- способ направления ответа на обращение (адрес почтовый или электронный адрес).

4.6. Обращения рассматриваются  главным врачом учреждения, который вправе передать обращение на рассмотрение врачебной комиссии  или поручить рассмотрение обращения конкретному  сотруднику.

4.7. Жалобы граждан не должны направляться на рассмотрение сотруднику учреждения, действие (или бездействие) которого обжалуется.

Сотрудник ГБУЗ ПК «Чайковская СП», получивший поручение главного врача о рассмотрении обращения, обязан обеспечить объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращения.
       4.8. Обращение, содержащее вопросы, рассмотрение которых не входит в компетенцию ГБУЗ ПК «Чайковская СП», направляется с сопроводительным письмом за подписью главного врача ГБУЗ ПК «Чайковская СП» в течение 7 дней со дня регистрации в соответствующий орган (учреждение) или соответствующему должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, с уведомлением гражданина, направившего обращение, о переадресации обращения.

       4.9. Все обращения граждан, поступившие в ГБУЗ ПК «Чайковская СП», рассматриваются в течение 30 дней со дня  регистрации.

4.10. В случаях, если для решения вопросов, содержащихся в обращении, необходимо проведение соответствующих проверок, изучение и истребование дополнительных материалов, принятие других мер, срок рассмотрения обращения может быть продлен, но не более чем на 30 дней, с сообщением об этом гражданину, направившему обращение. 
4.11. Обращение  считается рассмотренным, если даны мотивированные ответы на все поставленные в  нем вопросы, по ним приняты необходимые меры и автору обращения дан исчерпывающий ответ в соответствии с  действующим законодательством.
4.12. Ответ на обращение подписывается главным врачом ГБУЗ ПК «Чайковская СП»  или лицом, исполняющим его обязанности.

   4.13. По результатам рассмотрения обращения формируется архивное дело, в которое входят:

- обращение гражданина; 

- поручение или приказ  главного врача учреждения по рассмотрению обращения;

- материалы по рассмотрению обращения; 

- копия ответа заявителю.

Срок хранения дел по обращениям граждан в учреждении составляет 5 лет с даты регистрации обращения.

                                     5. Организация  личного приема граждан

5.1.Прием граждан осуществляется главным врачом ГБУЗ ПК «Чайковская СП»,  заместителем главного врача по медицинской части, заведующими отделений в соответствии с Графиком  приема граждан по личным вопросам, утвержденным главным врачом учреждения.  График  приема граждан по личным вопросам размещается на официальном сайте ГБУЗ ПК «Чайковская СП» и  на информационном стенде учреждения.

5.2. Во время приема гражданин сообщает свою фамилию, имя и отчество, место жительства, излагает суть обращения, предъявляет документ, удостоверяющий его личность.
5.3. Содержание устного обращения заносится в Карточку личного приема гражданина. 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 Карточке личного приема гражданина. В остальных случаях дается письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов.

5.4. Письменные обращения граждан, принятые  в ходе личного приема, подлежат регистрации и рассмотрению в соответствии с настоящим Положением.
5.5. Если в ходе приема граждан выясняется, что решение  вопросов, поставленных гражданином, не входит в компетенцию учреждения, гражданину разъясняется, куда и в каком порядке ему следует обратиться.
  5.6. Содержание устного обращения из Карточки личного приема гражданина заносится специалистом по кадрам в Журнал  регистрации предложений, заявлений и жалоб.

 6. Анализ обращений граждан 
 6.1. В ГБУЗ ПК «Чайковская СП»  не реже одного раза в квартал проводится анализ поступивших и рассмотренных обращений граждан, принимаются меры по своевременному выявлению и устранению причин нарушения прав, свобод и законных интересов граждан.
        6.2. Аналитическая справка по результатам рассмотрения обращений граждан подготавливается  специалистом по кадрам, осуществляющим учет обращений граждан, представляется главному врачу учреждения в течение 10 дней после окончания календарного квартала и включает информацию об основных вопросах, содержащихся в обращениях граждан. 
7. Контроль за соблюдением порядка рассмотрения обращений граждан

          7.1. Контролю подлежат все зарегистрированные обращения граждан, требующие исполнения. Контроль за поступившим обращением начинается с момента его регистрации и заканчивается при регистрации ответа гражданину.

          7.2. Главный врач учреждения осуществляет непосредственный контроль за соблюдением установленного действующим законодательством и настоящим Положением порядка  и сроков рассмотрения обращений граждан. 
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