
ПОЛОЖЕНИЕ О ПОРЯДКЕ
РАССМОТРЕНИЯ ОБРАЩЕНИЙ ГРАЖДАН
В ГБУЗ ПК «КДС №7 «Росинка» 
1. Общая часть
Работа с обращениями граждан проводится в соответствии с  положениями Закона № 59-ФЗ «О ПОРЯДКЕ РАССМОТРЕНИЯ ОБРАЩЕНИЙ
ГРАЖДАН РОССИЙСКОЙ ФЕДЕРАЦИИ» (21.04.2006г.).

Граждане имеют право обращаться лично, а также направлять индивидуальные и коллективные обращения. 
Граждане реализуют свое право на обращение свободно и добровольно.
Осуществление гражданами права на обращение не должно нарушать права и свободы других лиц.
Рассмотрение обращений граждан осуществляется бесплатно.
От имени гражданина могут выступать его представители: 
— в силу закона (родители, представляющие интересы своих несовершеннолетних детей, или опекуны, являющиеся представителями недееспособных подопечных); 
— по доверенности, заверенной в порядке п. 4 ст. 185 Гражданского кодекса РФ; 
Запрещается преследование гражданина в связи с его обращением в учреждение здравоохранения с критикой деятельности учреждения или его сотрудников либо в целях восстановления или защиты своих прав, свобод и законных интересов либо прав, свобод и законных интересов других лиц.
При рассмотрении обращения не допускается разглашение сведений, содержащихся в обращении, а также сведений, касающихся частной жизни гражданина, без его согласия. Не является разглашением сведений, содержащихся в обращении, направление письменного обращения в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов. 
Данное положение необходимо довести до сведения всех сотрудников, в чьи обязанности входит работа с гражданами. 

2. Порядок рассмотрения письменных обращений 
В течение трех дней с момента поступления обращение подлежит обязательной регистрации. 
Письменные обращения подлежат обязательному вскрытию и предварительному просмотру.  Проверяется правильность адресности корреспонденции. По выявленным нарушениям и недостаткам составляются акты на письма: 
— 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 описи документов. 
Акт составляется в двух экземплярах и подписывается двумя работниками. При этом один экземпляр акта посылается отправителю, а второй приобщается к полученным документам и передается вместе с ними на рассмотрение главному врачу.
После регистрации необходимо определить, относится ли решение поставленных в обращении вопросов к компетенции  учреждения ГБУЗ ПК «КДС №7 «Росинка». Если нет, то в течение семи дней со дня регистрации данное обращение должно быть направлено в ту организацию, в компетенцию которой входит решение поставленных в обращении вопросов. При этом необходимо уведомить гражданина о переадресации его обращения. 
Сроки уведомления гражданина о направлении его обращения в другую организацию Законом № 59-ФЗ не предусмотрены, поэтому представляется правильным уведомлять одновременно с переадресацией обращения. 
Если учреждение  ГБУЗ ПК «КДС №7 «Росинка» компетентно ответить на поставленные в нем вопросы, необходимо проверить его на повторность. Административный регламент поясняет, что повторными считаются обращения, поступившие от одного и того же лица по одному и тому же вопросу: 
— если гражданин не удовлетворен данным ему ответом по первоначальному заявлению; 
— если со времени подачи первого обращения истек установленный российским законодательством 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 отметка “повторное”. 
Если по результатам регистрации обращение подлежит рассмотрению по существу поставленных в нем вопросов, оно должно быть рассмотрено в течение 30 дней со дня регистрации. Обращение рассматривается лично главным врачом  или направляется ответственному исполнителю.
Учреждение дает письменный ответ по существу поставленных вопросов; ответ на обращение подписывается главным врачом. 
Обращение считается рассмотренным, если даны ответы на все поставленные в нем вопросы, по ним приняты необходимые меры и автору обращения дан исчерпывающий ответ в соответствии с законодательством РФ.
Результаты рассмотрения обращения сообщаются гражданину, его направившему, в необходимых случаях – в контролирующий орган.
Ответ должен быть конкретным, ясным по содержанию, обоснованным и охватывать все вопросы, поставленные в обращении. 
В ответах контролирующему органу на обращения, в которых указываются факты нарушения законодательства РФ, в случае их подтверждения сообщается о мерах, принятых для устранения нарушений и в отношении виновных лиц. 
Ответственный исполнитель и главный врач несут ответственность за полноту, содержание, ясность и четкость изложения сути ответа, достоверность ссылки на нормативные правовые акты.
Вносить какие-либо изменения в содержание ответа без разрешения должностного лица, подписавшего его, запрещается.
Подлинные документы (паспорта, дипломы, трудовые книжки и др.), если нет иного поручения контролирующего органа, возвращаются гражданину заказным отправлением вместе с ответом. При этом в ответе должны быть перечислены их наименования и указано общее количество листов приложения. 

3. Порядок рассмотрения устных обращений 
Устные обращения поступают в ходе личного приема граждан главным врачом  учреждения здравоохранения или руководителями структурных подразделений. На информационно-справочных стендах вывешивается график приема посетителей соответствующим руководителем с указанием его фамилии, имени и отчества, места приема (номера кабинета), дат или дней недели и времени приема. 
При личном приеме гражданин предъявляет документ, удостоверяющий его личность.
Граждане приглашаются на прием в порядке очередности.
Результаты приема заносятся в  журнал, в котором обязательно должны указываться: 
— Ф.И.О. обратившегося гражданина; 
— адрес проживания; 
— содержание обращения; 
— ответ на обращение. 
Если изложенные в устном обращении факты и обстоятельства являются очевидными и не требуют дополнительной проверки, ответ на обращение с согласия гражданина может быть дан ему устно в ходе личного приема. Если же в обращении содержатся вопросы, решение которых не входит в компетенцию учреждения ГБУЗ ПК «КДС №7 «Росинка», гражданину дается разъяснение, куда и в каком порядке ему следует обратиться. В остальных случаях дается письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов (ч. 3 ст. 13 Закона № 59-ФЗ). 
На личном приеме гражданин имеет право подать письменное обращение по существу поднимаемых им вопросов и получить на него ответ в порядке и в сроки, установленные Законом № 59-ФЗ. Административный регламент дополнительно устанавливает необходимость делать на обращениях, принятых на личном приеме, отметку “принято на личном приеме”. 

4. Обращения в форме электронного документа
Обращение может быть направлено гражданином в форме электронного документа. Кроме того, в ходе рассмотрения учреждением здравоохранения уже поступившего обращения,  гражданин вправе представлять дополнительные документы и материалы либо обращаться с просьбой об их истребовании, в том числе в электронной форме. 
Представляется правильным регистрировать их так же, как и обращения в письменной форме, в течение трех дней с момента поступления. 
Исходя из ч. 3 ст. 7 Закона № 59-ФЗ обращение, поступившее в учреждение здравоохранения в форме электронного документа, подлежит рассмотрению в порядке, установленном для письменных обращений. Разница заключается лишь в том, что ответ на такое обращение направляется в форме электронного документа по электронному адресу, указанному в обращении, или в письменной форме по почтовому адресу, указанному в обращении (ч. 4 ст. 10). 
Электронный адрес, по которому можно направить обращение: 
[bookmark: _GoBack]rosinka-sol@mail.ru

5. Требования к оформлению обращений граждан 
Требования к оформлению установлены в ст. 7 Закона № 59-ФЗ и в виде справочного материала размещаются на информационных стендах и на официальном сайте учреждения ГБУЗ ПК КДС №7 «Росинка». 
В письменном обращении гражданин в обязательном порядке указывает либо наименование учреждения здравоохранения, в которое направляет письменное обращение, либо фамилию, имя, отчество соответствующего должностного лица, либо должность соответствующего лица. Кроме того, в обращении должны содержаться следующие сведения: 
— фамилия, имя, отчество (при его наличии), 
— почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ/уведомление о переадресации обращения; 
— изложение сути предложения, заявления или жалобы; 
— личная подпись и дата. 
В случае необходимости в подтверждение своих доводов гражданин прилагает к письменному обращению документы и материалы либо их копии. 
В обращении, поступившем в учреждение здравоохранения в форме электронного документа, в обязательном порядке указываются: 
— фамилия, имя, отчество (при его наличии); 
— адрес электронной почты, если ответ должен быть направлен в форме электронного документа; 
— 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. 
6. Случаи, в которых ответ на обращение не дается 
- Текст письменного обращения не поддается прочтению. В таком случае в течение 7 дней со дня регистрации  обращения гражданину сообщается о причинах невозможности дать ответ.
- Текст письменного обращения содержит нецензурные или оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членам его семьи. В таком случае учреждение вправе сообщить гражданину, направившему обращение, о недопустимости злоупотребления правом.
- В письменном обращении не указана фамилия гражданина, направившего обращение, и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ. 
- В обращении содержатся сведения о подготавливаемом, совершаемом или совершенном противоправном деянии. Обращение подлежит направлению в соответствующие компетентные органы.
- Если ответ не может быть дан без разглашения врачебной или иной охраняемой законом тайны. Гражданину сообщается о невозможности дать ответ с указанием причин.
- Если в обращении обжалуется судебное решение. В течение 7 дней со дня регистрации  обращение возвращается гражданину, направившему обращение, с объяснением порядка обжалования данного судебного решения.

