                                                                                                        Приложение № 1
к приказу 
                                                                  от  « 08»   мая       2015 г.       № 325 


Порядок
рассмотрения обращений граждан и организаций 
и личного приема граждан 
в государственном учреждении здравоохранения 
«Городская клиническая больница № 1»

1.Общие положения

1.1. Настоящий Порядок рассмотрения обращений граждан и организаций и организации личного приема граждан (далее - Порядок) регулирует принципы работы с обращениями граждан в государственном учреждении здравоохранения «Городская клиническая больница  № 1» (далее - ГУЗ «ГКБ № 1»).
1.2. Положения настоящего Порядка распространяются на все устные и письменные обращения, обращения, поступившие в форме электронного документа, индивидуальные и коллективные обращения граждан (юридических лиц) (далее - обращения).
1.3. Нормативными  правовыми актами, непосредственно регулирующими Порядок, являются:
- Федеральный закон от 02 мая 2006 года № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» (Собрание законодательства Российской Федерации, 2006, № 19, ст. 2060; 2010, № 27, ст. 3410; № 31, ст. 4196);
- Федеральный закон от 27 июля 2006 года № 152-ФЗ «О персональных данных» (Собрание законодательства Российской Федерации, 2006, № 31                                                                                                                                                        (ч. I), ст. 3451; 2009, № 48, ст. 5716, № 52 (ч. I), ст. 6439; 2010, № 27, ст. 3407, № 31, ст. 4173, 4196, № 49, ст. 6409, № 52 (ч. I), ст. 6974).
- Закон Российской Федерации от 27 апреля 1993 года № 4866-1 «Об обжаловании в суд действий и решений, нарушающих права и свободы граждан» (Ведомости Съезда народных депутатов Российской Федерации и Верховного Совета Российской Федерации, 1993, № 19, ст. 685; Собрание законодательства Российской Федерации, 1995, № 51, ст. 4970; 2009, № 7, ст. 772).


2. Требования к рассмотрению обращения
2.1. Обращение принимается: 
2.1.1. по месту нахождения ГУЗ «ГКБ № 1»  по адресу:                        Забайкальский край, 672010, г. Чита, ул. Ленина, д. 8. 
График работы администрации ГУЗ «ГКБ № 1»: 
понедельник - четверг: 8:00 - 17:15; 
пятница: 8:00-16:00; 
обеденный перерыв: 13:00 - 14:00; 
выходные дни: суббота, воскресенье. 
2.1.2.	по телефонам: 8 (302-2) 41-11-20 (факс),  41-11-09; 
2.1.3.	посредством обращения в письменном виде;
2.1.4. посредством обращения по электронной почте: gb1-chita@mail.ru
2.1.5. на официальном сайте в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет»: gkb.med75.ru 
2.1.5.	посредством государственной информационной системы        «Портал государственных и муниципальных услуг Забайкальского края»: http://pgu.e-zab.ru
2.2. На  информационных стендах и на официальном сайте                                    ГУЗ «ГКБ № 1»  в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» размещается следующая информация:
- место нахождения, график работы, номера справочных телефонов, адрес официального сайта в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» и электронной почты;
- перечень должностных лиц с указанием номеров служебных телефонов.

3. Результат исполнения Порядка

3.1. Результатами исполнения Порядка могут являться:
3.1.1. ответ на обращение в порядке, установленном законодательством Российской Федерации;
 3.1.2. уведомление о передаче обращения в иной орган государственной власти, орган местного самоуправления или должностному лицу по компетенции; 
3.1.3. отказ в рассмотрении обращения с изложением причин отказа.

4. Исполнение Порядка 

4.1.1. Основанием для исполнения Порядка является направленное                      в ГУЗ «ГБ № 1» в письменной форме или в форме электронного документа, в устной форме, а также представленное на личном приеме обращение.
4.1.2. Обращение, поступившее в ГУЗ «ГКБ № 1», подлежит обязательному приему.
В целях обеспечения безопасности при работе с поступающими документами, они подлежат обязательному вскрытию и предварительному просмотру, кроме случаев, установленных иными нормативными правовыми актами (с пометкой для служебного пользования, конфиденциальной информации). 
В случае выявления опасных или подозрительных вложений в конверте (бандероли, посылке) работа с письменным обращением приостанавливается до выяснения обстоятельств и принятия соответствующего решения главным врачом ГУЗ «ГКБ № 1».
При приеме письменных обращений и документов, связанных с их рассмотрением:
- проверяется правильность адресности корреспонденции;
- вскрываются конверты, проверяется наличие в них документов; 
- поступившие с письмом документы (паспорт, военный билет, трудовая книжка, пенсионное удостоверение, фотографии и другие приложения к письму) подкалываются под скрепку после текста письма, затем подкалывается конверт. В случае отсутствия самого текста письма специалистом, принимающим почту, подкалывается заверенный его подписью с указанием даты лист бумаги с текстом: "Письменного обращения к адресату нет", который прилагается к конверту;
По письмам, к которым прилагаются вложенные в конверты денежные знаки, ценные бумаги и т.п., при вскрытии которых не обнаружилось письменного вложения, в конвертах которых обнаружилась недостача документов, упоминаемых в обращении или вложенной в конверт описью документов, составляется акт.
Акт составляется в двух экземплярах и подписывается двумя должностными лицами ГУЗ «ГКБ № 1». При этом один экземпляр акта посылается отправителю, второй - приобщается к полученным документам                    и передается вместе с ними главному врачу ГУЗ «ГКБ № 1».
Письма, присланные с нарушением адресности, возвращаются на почту не вскрытыми.
4.1.3. Прием и регистрация электронных сообщений ведется согласно настоящему Порядку. 
Основаниями для отказа в рассмотрении электронных сообщений могут являться:
- отсутствие обратного адреса;
- поступление нескольких дубликатов уже принятого электронного сообщения в течение рабочего дня;
- невозможность рассмотрения обращения без получения необходимых документов и личной подписи автора.
Письменный ответ ГУЗ «ГКБ № 1» на электронные сообщения направляется по обратному адресу, указанному в обращении.
4.1.2. В случае одновременного поступления нескольких обращений одного и того же содержания от одного и того же автора, то осуществляется регистрация только одного из обращений.
4.1.3. Повторными считаются обращения, поступившие в Министерство от одного и того же лица по одному и тому же вопросу:
- если заявитель не удовлетворен данным ему ответом по первоначальному заявлению;
- если со времени подачи первого обращения истек установленный законодательством Российской Федерации срок рассмотрения и ответ заявителю не дан.
Не считаются повторными:
- обращения одного и того же лица, но по разным вопросам;
- обращения, в которых содержатся новые вопросы или дополнительные сведения.
Повторные обращения регистрируются так же, как и первичные, но делается пометка «Повторное».
4.1.4. Коллективными считаются обращения, подписанные членами одной семьи или несколькими авторами. 
4.1.5. Обращения заявителей, в которых не указаны фамилия лица, направившего обращение, и почтовый адрес (адрес электронной почты), по которому должен быть направлен ответ, признаются анонимными. Ответы на подобные обращения не даются.
4.1.6. Письменное обращение регистрируется в течение трех календарных дней с момента поступления в ГУЗ «ГКБ № 1».
В письменном обращении в обязательном порядке указывается либо наименование больницы, либо фамилия, имя, отчество соответствующего должностного лица, либо должность соответствующего лица, а также свои фамилия, имя, отчество (последнее - при наличии), суть предложения, заявления или жалобы, ставится личная подпись и дата, а также почтовый адрес (адрес электронной почты), по которому должен быть направлен ответ, либо уведомление о переадресации обращения.
В случае необходимости в подтверждение своих доводов к письменному обращению прилагаются соответствующие документы и материалы либо их копии.
4.1.7. Письменное обращение, обращение, поступившее в форме электронного документа, рассматривается специалистами ГУЗ «ГКБ № 1»                              в течение 30 календарных дней со дня его регистрации.
4.1.8. В случае необходимости направления дополнительного запроса, связанного с рассмотрением письменного обращения, указанный срок может быть продлен не более чем на 30 календарных дней с уведомлением заявителя о продлении срока рассмотрения.
4.1.9. Письменное обращение, содержащее вопросы, решение которых не входит в компетенцию ГУЗ «ГКБ № 1», направляется в течение семи календарных дней со дня регистрации в орган государственной власти,                                                                              орган местного самоуправления или должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов,                                        с уведомлением заявителя о переадресации обращения.
В случае переадресации обращения ГУЗ «ГКБ № 1» запрашивается копия ответа заявителю.
4.1.10. Обращение, содержащее сведения о подготавливаемом, совершаемом или совершенном противоправном деянии, а также о лице, его подготавливающем, совершающем или совершившем, в течение семи календарных дней со дня его регистрации подлежит направлению в соответствующий орган согласно его компетенции.
4.1.11. При получении письменного обращения, в котором содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи, обращение остается без рассмотрения, в течение семи календарных дней заявителю сообщается о недопустимости злоупотребления правом.
4.1.12. В случае, если 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 семи календарных дней со дня регистрации обращения сообщается заявителю, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению.
4.1.13. В случае, если в письменном обращении содержится вопрос, на который заявителю многократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми обращениями в ГУЗ «ГКБ № 1» и при этом                          в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства, заявителю в течение семи календарных дней со дня регистрации обращения сообщается о безосновательности очередного обращения и прекращении переписки по данному вопросу. 
4.1.14. В случае, если ответ по существу поставленного в обращении вопроса не может быть дан без разглашения сведений, составляющих государственную, коммерческую и (или) иную  тайну, в том числе врачебную тайну, заявителю в течение семи календарных дней сообщается о невозможности дать ответ по существу поставленного в нем вопроса в связи с недопустимостью разглашения указанных сведений.
4.2. Основанием для рассмотрения ответственным исполнителем обращения и принятия по нему решения является резолюция главного врача ГУЗ «ГКБ № 1» (блок - схема прилагается).
4.3. Рассмотрение обращения проводится в форме:
- служебного расследования (по факту дисциплинарного проступка работника либо невыполнения им должностных обязанностей);
- внеплановой проверки (по факту оказания медицинской помощи пациентам);
- заседания комиссии по защите прав пациентов ГУЗ «ГКБ № 1» (по факту письменного обращения на имя председателя комиссии). 
4.4. В случае рассмотрения обращения несколькими исполнителями                        в проекте окончательного ответа обобщается информация, полученная от всех соисполнителей по конкретному обращению, после чего передается на подпись главному врачу ГУЗ «ГКБ № 1».
Соисполнители представляют ответственному исполнителю предложения для включения в проект ответа или сообщают об их отсутствии.
Ответственность за своевременное, всестороннее и объективное рассмотрение обращений в равной степени несут все указанные в резолюции исполнители.
4.5. Обращение считается рассмотренным, если даны ответы на все поставленные в нем вопросы, по ним приняты необходимые меры, и автору обращения дан исчерпывающий конкретный, ясный по содержанию, обоснованный ответ. 
На одно обращение направляется только один ответ, несмотря на количество вопросов, изложенных в нем.
Если просьба, изложенная в обращении, не может быть разрешена положительно, то указывается, по каким причинам она не может быть удовлетворена.
4.6. В ответах контролирующему органу на обращения, в которых указываются факты нарушения законодательства Российской Федерации, в случаях их подтверждения, сообщается о мерах, принятых для устранения нарушений, и в отношении виновных лиц.
4.7. Исполнитель и должностное лицо, подписавшее ответ, несут ответственность за полноту, содержание, ясность и четкость изложения сути ответа, достоверность ссылки на нормативные акты.
4.8. Подлинные документы (паспорта, дипломы, трудовые книжки и др.), если нет иного поручения контролирующего органа, возвращаются заявителю заказным отправлением вместе с ответом. При этом в ответе должны быть перечислены их наименования и указано общее количество листов приложения.
4.9. Перед отправкой писем специалист, ответственный за делопроизводство, проверяет наличие подписей, виз на копиях ответов, приложений, указанных в ответе, правильность написания индекса почтового отделения, адреса, фамилии и инициалов корреспондента и исходящего номера, направляет письма адресатам. 
4.10. Поступившее обращение не подлежит рассмотрению, если: 
- в письменном обращении не указаны фамилия гражданина, направившего обращение и почтовый адрес (адрес электронной почты), по которому должен быть направлен ответ;
- в обращении содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи;
- текст обращения не поддается прочтению;
- в письменном обращении содержится вопрос, на который заявителю многократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства; 
- ответ по существу поставленного в обращении вопроса не может быть дан без разглашения сведений, составляющих государственную или иную охраняемую законом тайну, в том числе врачебную тайну; 
- электронное обращение, содержащее сведения, относящиеся к врачебной тайне, не имеет электронной цифровой подписи гражданина, отправившего сообщение;
В случае, если причины, по которым ответ по существу поставленных в обращении вопросов не мог быть дан, в последующем были устранены, заявитель вправе повторно направить обращение в ГУЗ «ГКБ № 1».
5. Показатели доступности и качества исполнения Порядка

5.1. При рассмотрении обращения в ГУЗ «ГКБ № 1» заявитель имеет право:
- на своевременное рассмотрение обращения в соответствии с настоящим Порядком; 
- на получение полной, актуальной и достоверной информации  о настоящем Порядке; 
- на предоставление дополнительных документов и материалов либо обращаться с просьбой об их истребовании, в том числе в электронной форме;
- 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 законом тайну;
- получать письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов, за исключением случаев, указанных в настоящем Порядке, уведомление о переадресации письменного обращения в соответствующий 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 действия (бездействие) должностных лиц ГУЗ «ГКБ № 1» в связи с рассмотрением обращения в административном и (или) судебном порядке в соответствии с законодательством Российской Федерации;
- обращаться с заявлением о прекращении рассмотрения обращения.
5.2. Должностное лицо ГУЗ «ГКБ № 1», ответственное за рассмотрение конкретного обращения:
- обеспечивает объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращения, в случае необходимости - с участием заявителя;
- принимает меры, направленные на восстановление или защиту нарушенных прав, свобод и законных интересов заявителей;
- уведомляет заявителя о направлении его обращения на рассмотрение в другой государственный орган, орган местного самоуправления или иному должностному лицу в соответствии с их компетенцией;
- обеспечивает обработку и хранение персональных данных, обратившихся в ГУЗ «ГКБ № 1»  заявителей, в соответствии с законодательством Российской Федерации о персональных данных.
5.3. Основными требованиями к качеству рассмотрения обращений в ГУЗ «ГКБ № 1» являются:
- полнота и своевременность ответов на все поставленные в обращении вопросы и принятие необходимых мер в соответствии с законодательством Российской Федерации;
- достоверность предоставляемой гражданам информации о ходе рассмотрения обращения;
- полнота информирования заявителей о ходе рассмотрения обращения.


6. Организация личного приема граждан в ГУЗ «ГКБ № 1»

6.1. Главный врач ГУЗ «ГКБ № 1» осуществляет личный прием в помещении больницы, в соответствии с графиком личного приема.
6.2. Личный прием граждан заместителями главного врача, осуществляется в помещении ГУЗ «ГКБ № 1» в соответствии с графиками личного приема.
6.3. Графики личного приема граждан размещаются на информационных стендах и официальном сайте ГУЗ «ГКБ № 1» gkb.med75.ru. 
6.4. При личном приеме гражданин предъявляет документ, удостоверяющий его личность.
Граждане приглашаются на прием в порядке очередности. 
6.5. Ответ на обращение с согласия гражданина может быть дан ему устно в ходе личного приема.
6.6. На личном приеме гражданин имеет право подать письменное обращение по существу поднимаемых им вопросов и получить на него ответ в порядке, установленном настоящим Порядком.
6.7. На обращениях, принятых на личном приеме, указывается дата и делается отметка «принято на личном приеме». 
6.8. В ходе личного приема заявителю может быть отказано в дальнейшем рассмотрении обращения, если ему ранее был дан ответ по существу поставленных вопросов. 

7. Формы контроля за исполнением Порядка

7.1. Цель контроля – обеспечение своевременного и качественного рассмотрения обращений, 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.
7.2. Контроль за своевременным и полным рассмотрением обращений,  за сроками рассмотрения обращений, взятых на особый контроль, осуществляется главным врачом ГУЗ «ГКБ № 1».
7.3. Личная ответственность за исполнение обращений в установленные сроки возлагается на ответственного исполнителя.
7.4. Обращения, поставленные на особый контроль, считаются исполненными и снимаются с контроля после полного рассмотрения поставленных в обращении вопросов и направления соответствующих ответов по существу гражданам и при необходимости - контролирующим органам.
7.5. Датой снятия с контроля является дата отправления окончательного ответа заявителю и в контролирующий орган.
7.6. Обращения, на которые даются промежуточные ответы, с контроля не снимаются.

8. Ответственность в ходе исполнения Порядка

8.1. Нарушения установленного Порядка рассмотрения обращений, неправомерный отказ в их приеме, затягивание сроков рассмотрения обращений, их необъективное разбирательство, принятие необоснованных, нарушающих законодательство Российской Федерации решений, предоставление недостоверной информации, разглашение сведений о частной жизни гражданина влекут в отношении виновных должностных лиц ответственность в соответствии с законодательством Российской Федерации

Приложение 
к Порядку рассмотрения обращений граждан 
 и организаций и личного приема граждан 
в государственном учреждении здравоохранения 
«Городская клиническая больница №1»


Блок-схема рассмотрения обращений в ГУЗ «ГКБ № 1»
 (
Письменное обращение
 гражданина
) (
Личный прием
 граждан
) (
Приём, регистрация 
в приемной главного врача ГУЗ «ГКБ № 1»
) (
Передача письменного обращения 
на рассмотрение
) (
Рассмотрение обращений 
) (
Направление по компетенции
 для рассмотрения в другие органы и организации
 
) (
Уведомление заявителя
 о переадресации его обращения
) (
Разъяснение, устный ответ заявителю в ходе личного приема
) (
Уведомление о приостановлении рассмотрения обращения по существу 
) (
Подготовка письменного ответа по существу 
)


 (
Приём
 
 обращения, 
поступившего
 в ходе 
личного приема
 граждан
)




















	
				
				
				
				
				
				
				








