КРАЕВОЕ ГОСУДАРСТВЕННОЕ  БЮДЖЕТНОЕ   УЧРЕЖДЕНИЕ
ЗДРАВООХРАНЕНИЯ

«Партизанская  районная    больница»

                                      ПРИКАЗ

24.01.2020 г                                                                                         № 49
Работа по обращениям граждан

     В соответствии с Федеральным законом от 27.07.2010 N 210-ФЗ "Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг", Федеральным законом от 02.05.2006 N 59-ФЗ "О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации", Постановлением Правительства Красноярского края от 14.03.2012 N 93-п "Об утверждении Порядка разработки и утверждения административных регламентов предоставления государственных услуг исполнительными органами государственной власти Красноярского края", выполнения решения коллегии М3 Красноярского края от 22.11.2012 года №4 «О мерах по улучшению работы с обращениями граждан»
     ПРИКАЗЫВАЮ:

     1.Утвердить Регламент предоставления КГБУЗ «Партизанская РБ» услуги по рассмотрению обращения граждан согласно приложению.

     2. Рассмотрение обращений (жалоб) граждан по вопросам связанным с оказанием медицинской помощи, в соответствии с п.4.22 раздела 2 приказа  М3 РФ от 05.05.2012 г.№502н «Об утверждении порядка создания и деятельности врачебной комиссии медицинской организации» осуществлять согласно положения о внутреннем контроле качества и безопасности деятельности КГБУ «Партизанская РБ»( приказ от 09.02.2018 №35).

          3.Системному программисту Гавриленко И.И.  осуществлять сопровождение раздела главного врача на официальном сайте КГБУЗ «Партизанская РБ» по вопросам обращений граждан.

     4.3аведующей поликлиникой Стахурской Т.Д. осуществлять постоянный контроль за наличием наглядной информации «О порядке приема граждан по вопросам качества и доступности медицинской помощи» , о порядке лекарственного обеспечения , адрес официального сайта больницы ,телефоны руководителей ,Ф,И,0, ответственного за работу с обращениями граждан .
     5. Специалисту отдела кадров  Полиенко Т.С. включать в должностные обязанности медицинских работников пункт о неукоснительном соблюдении части 3 статьи 22 Федерального закона от 21.11.2011 №323-Ф3 «Об основах охраны здоровья граждан в Российской Федерации» ( сообщение информации в случае неблагоприятного прогноза развития заболевания).
     6. Заведующим отделений стационара осуществлять контроль за соблюдением установленного графика работы врачей по информированию родственников пациентов о состоянии их здоровья.
     7. Ответственным за прием и регистрацию обращений граждан , ведение документации назначить секретаря руководителя Французенко Р.С.
     8.Контроль за соблюдением приказа оставляю за собой.
            Главный врач :                                               И.А.Стахурский
Приложение к приказу КГБУЗ «Партизанская РБ»
                                                                                                                От 24.01.2020 № 49
                 Регламент Рассмотрения обращений граждан

     Общие положения

     1. Административный регламент предоставления краевым государственным  бюджетным учреждением здравоохранения Партизанского района( КГБУЗ «Партизанская РБ») разработан в целях повышения эффективности деятельности здравоохранения Партизанского района, создания комфортных условий для участников отношений, возникающих при предоставлении услуги, определяет сроки и последовательность действий (административных процедур) при предоставлении государственной услуги «Рассмотрение обращений граждан».

Настоящий Административный регламент должен быть соблюден при рассмотрении обращений граждан в краевом государственном бюджетном учреждении здравоохранения «Партизанская РБ».

     2.Стандарт предоставления государственной  услуги

2.1. Наименование государственной  услуги — рассмотрение обращений граждан (далее - государственная услуга).

Заявителями на предоставление государственной услуги являются граждане Российской Федерации, иностранные граждане и лица без гражданства, за исключением случаев, установленных международным договором Российской Федерации или федеральным законом, обратившиеся лично или направившие индивидуальные или коллективные обращения, доверенные лица (далее - граждане)

2.2. Государственная  услуга предоставляется краевым государственным бюджетным учреждением здравоохранения «Партизанская районная больница», Партизанского района, Красноярского края (далее - КГБУЗ «Партизанская РБ»).

2.3.Сведения о месте нахождения, графике работы, контактных телефонах, адресе электронной почты КГБУЗ «Партизанская РБ» , непосредственно оказывающего муниципальную услугу:
- адрес - 663540,Красноярский край, Партизанский район, с.Партизанское, ул. Советская-47;

- электронный адрес - partcrb@ bk.ru;
-сайт Партизанская-ЦРБ.РФ

- телефоны: главный врач-(839140)21-4-38 заведующий поликлиникой - (839140) 21-5-37; регистратура - (839140) 21-4-39.

- график работы: с 8-00 часов до 18-00 часов. Прием врачами- специалистами осуществляется 5 дней в неделю с 8-00 часов до 18-00 часов, перерыв с 12-00 часов до 13-00 часов.
2.4. Информация о порядке предоставления услуги предоставляется:

2.4.1. В устной форме:

- на личном приеме у лечащего врача-специалиста КГБУЗ « Партизанская РБ» ;

- по номерам контактных телефонов КГБУЗ « Партизанская РБ». Врач-специалист, осуществляющий устное информирование о порядке предоставления услуги (лично или по телефону) должен принять все необходимые меры для дачи полного и оперативного ответа на поставленные вопросы, в случае необходимости с привлечением других врачей-специалистов. Врач-специалист, осуществляющий устное информирование, не вправе осуществлять консультирование, выходящее за рамки стандартных процедур и условий предоставления услуг и прямо или косвенно влияющее на индивидуальное решение заинтересованного лица. Устное информирование по вопросам предоставления услуги (лично или по телефону) осуществляется в доброжелательной, вежливой форме и не может превышать 30 минут при личном обращении, 10 минут - при обращении по телефону.
2.4.2. Путем размещения информации на информационных стендах КГБУЗ « Партизанская РБ» .

На информационных стендах КГБУЗ « Партизанская РБ» размещается следующая информация:

положения нормативных правовых актов, регламентирующих деятельность по предоставлению муниципальной услуги;

- текст настоящего Административного регламента;

- режим работы КГБУЗ «Партизанская РБ» , графики личного приема, номера телефонов главного врача КГБУЗ «Партизанская РБ», работников, ответственных за предоставление  услуги.

Основными требованиями к информированию заинтересованных лиц о порядке предоставления услуги являются:

- достоверность предоставляемой информации;

- четкость в изложении информации;

- полнота информирования.
2.5. Результатом предоставления услуги является разрешение поднимаемых в обращении проблем либо необходимые разъяснения по существу поставленных в обращении вопросов со ссылками на нормативные правовые акты.

2.6. Решение о предоставлении  услуги Получателю или решение об отказе в ее предоставлении должно быть принято в течение 30 дней с даты регистрации заявления Получателя.
2.7. Предоставление государственной  услуги осуществляется в соответствии со следующими нормативно-правовыми актами:

Конституция Российской Федерации, принятая всенародным голосованием 12.12.1993 г;

- Федеральный закон от 2.05. 2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»;

- Постановление Правительства Российской Федерации от 11.11. 2005 № 679 «О порядке разработки и утверждения административных регламентов исполнения государственных функций (предоставления государственных услуг)»;

- Федеральный закон от 29.11.2010 №326-Ф3 «Об обязательном медицинском страховании в Российской Федерации»;

-Федеральный закон от21.11.2011 №323-Ф3 «Основы законодательства РФ об охране здоровья граждан»;

- Статья 42 Устава Красноярского края от 05.06.2008 №5-1777 (ред.от 20.06.2012);

-Приказ М3 РФ от 13.06.2001 №207 «О повышении эффективности работы с обращениями граждан»

- Настоящим Регламентом;

- Другие нормативно-правовые акты обеспечивающие оказание муниципальной услуги.

2.8. Для получения  услуги необходимы следующие документы:

паспорт, свидетельство о рождении, либо иной документ, удостоверяющий личность.

- в случаях, предусмотренных федеральными законами, универсальная электронная карта является документом, удостоверяющим личность гражданина, права застрахованного лица в системах обязательного страхования, иные права гражданина. В случаях, предусмотренных федеральными законами, постановлениями Правительства Российской Федерации, нормативными правовыми актами субъектов Российской Федерации, муниципальными правовыми актами, универсальная электронная карта является документом, удостоверяющим право гражданина на получение государственных и муниципальных услуг, а также иных услуг.
2.9. Не подлежат приему документы, имеющие подчистки либо приписки, зачеркнутые слова и иные не оговоренные в них исправления, документы, исполненные карандашом, а также документы с серьезными повреждениями, не позволяющими однозначно толковать их содержание.

2.10. Основанием для отказа в предоставлении  услуги является предоставление Получателем  услуги неполного пакета документов.
2.11. Предоставление государственной услуги осуществляется бесплатно.

2.12. Максимальный срок ожидания в очереди при подаче заявления о предоставлении  услуги и при получении результата предоставления  услуги составляет не более 30 минут.

2.13. Срок регистрации обращения заявителя по вопросу предоставления  услуги составляет не более 1 дня.

2.14. Помещение, в котором предоставляется  услуга, должно быть оборудовано в соответствии с санитарными правилами и нормами. В помещении должны быть созданы условия для обслуживания граждан с ограниченными физическими возможностями:
оборудованы пандусами, специальными ограждениями и перилами, обеспечивающими беспрепятственное передвижение и разворот инвалидных колясок.

В местах предоставления услуги предусматривается оборудование доступных мест общественного пользования (туалетов) и хранения верхней одежды граждан.

В помещении КГБУЗ «Партизанская РБ» размещаются информационные стенды, содержащие информацию о предоставлении государственной услуги, с размещенной на них информацией о порядке предоставления  услуги, графике работы врачей-специалистов.

Для ожидания приема в КГБУЗ «Партизанская РБ» отводятся места, оборудованные стульями, столами, писчей бумагой и ручками.

2.15. Информирование граждан о порядке предоставления  услуги является одним из оснований обеспечения предоставления муниципальной услуги, устанавливающим необходимый уровень ее качества и доступности.
     3. Состав, последовательность и сроки выполнения административных процедур, требования к порядку их выполнения, в том числе особенности выполнения административных процедур в электронной форме.
3.1. Порядок предоставления услуги включает в себя административные процедуры:

- консультирование по вопросу предоставления  услуги;

- прием и первичная обработка письменных обращений граждан;

- регистрация обращений;

- направление обращений на рассмотрение;

- рассмотрение обращений;

- ответы на обращения.

3.2. Консультирование заявителей по вопросам предоставления государственной услуги.

Основанием для консультирования по вопросам предоставления услуги является личное, устное, письменное (в том числе по сети «Интернет») обращение заявителя в КГБУЗ «Партизанская РБ» .

Обращение, поступившее в письменной форме или в форме электронного документа, подлежит рассмотрению в порядке, установленном Федеральным законом от 02.05.2006 № 59 «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации». В обращении гражданин в обязательном порядке указывает свои фамилию, имя, отчество (последнее при наличии), адрес электронной почты, если ответ должен быть направлен в письменной форме. Заявитель вправе приложить к такому обращению необходимые документы в электронной форме либо направить указанные документы или их копии в письменной форме. Ответ на обращение по вопросу предоставления муниципальной услуги направляется заявителю способом, указанным в обращении в течение 30 календарных дней с момента регистрации обращения в установленном порядке.

Врач-специалист, ответственный за личное и устное консультирование:

- предоставляет информацию о требуемой муниципальной услуге и предварительно выясняет наличие права у заявителя на получение муниципальной услуги. Максимальная продолжительность административного действия - до 20 минут;

- выдает заявителю список требуемых документов, которые необходимо представить для получения муниципальной услуги, бланк заявления для заполнения. Максимальная продолжительность административного действия - до 10 минут.

Результатом выполнения административной процедуры по консультированию заявителей по вопросам предоставления муниципальной услуги являются: разъяснение порядка получения муниципальной услуги, предоставлению гражданину перечня необходимых документов.

3.3.
Основанием для начала приема и первичной обработки письменных обращений граждан служит поступление в КГБУЗ «Партизанская РБ» письменного обращения.

Обращение может быть доставлено непосредственно гражданином, его представителем, поступить по почте, телеграфу, каналам электронной и факсимильной связи.

Обращения на имя главного врача КГБУЗ «Партизанская РБ» , поступающие по почте, передаются под роспись заместителю главного врача  в день поступления.

После вскрытия конверта проверяется наличие в нем письменных вложений. Если в конверте отсутствует письменное вложение либо обнаружилась недостача упоминаемых автором или описью документов, составляется акт, также составляется акт на письмо, к которому прилагаются денежные знаки, кроме изъятых из обращения, ценные бумаги, оригиналы документов (паспорт, военный билет, трудовая книжка, пенсионное удостоверение и другое).

К тексту письма подкладывается конверт, который хранится вместе с обращением в течение всего периода его рассмотрения. В случае отсутствия текста письма к конверту (или вложенным материалам, если они имеются) подкладывается бланк с текстом «письменного обращения к адресату нет».

Поступившие в адрес руководителей КГБУЗ «Партизанская РБ» письма с пометкой «лично», правильно указанными фамилией, инициалами и должностью, передаются им без вскрытия и регистрации. В случаях, когда такие письма руководителем классифицируются как обращения, последний возвращает письмо в общий отдел для регистрации в установленном порядке.

Обработка обращений граждан, поступивших по каналам электронной и факсимильной связи, осуществляется аналогично письменным обращениям.

Письменные обращения на имя главного врача КГБУЗ «Партизанская РБ», доставленные автором или лицом, представляющим его интересы, принимаются специалистом общего отдела. На копии обращения проставляется штамп-уведомление о поступлении обращения в КГБУЗ «Партизанская РБ» с указаниями даты поступления и контактного телефона.

Не принимаются обращения, не содержащие фамилии гражданина и почтового адреса.

3.4.
Все письменные обращения, в том числе поступившие по каналам электронной и факсимильной связи, подлежат регистрации в течение трех дней с момента поступления в КГБУЗ «Партизанская РБ» .

В случае поступления обращений в день, предшествующий праздничным или выходным дням, их регистрация может производиться в рабочий день, следующий за праздничными или выходными днями.

При соответствующем запросе гражданину сообщается информация о дате и номере регистрации обращения.

Обращения регистрируются с использованием компьютерной техники. В подразделениях администрации при незначительном количестве обращений вместо компьютерной регистрации может вестись журнал учета рассмотрения предложений, заявлений и жалоб граждан.

3.5.Регистрация обращений ежегодно начинается с номера 1 и ведется в хронологическом порядке.

На первой странице письма (а не на сопроводительных документах к нему) в правом нижнем углу либо на свободном от текста месте проставляется регистрационный штамп с указанием даты поступления и регистрационного номера.

Учет обращений производится по фамилии заявителя.

При регистрации коллективных обращений (обращений, подписанных двумя или более авторами) в электронную учетную карточку вносится первая разборчиво указанная фамилия с припиской «и другие». Первой указывается фамилия того автора, в адрес которого заявители просят направить ответ, и учет производится по данной фамилии. В случае отсутствия ссылки на фамилию первой указывается фамилия, обозначенная на конверте. В учетной карточке проставляется отметка «коллективное». Коллективные обращения без подписей регистрируются по названию организации, предприятия, учреждения (заведения), из которых они поступили.

Письменные обращения, в которых не указана фамилия автора, почтовый адрес, либо сведения о его работе или учебе, как правило, не рассматриваются.

3.6.При рассмотрении повторного обращения (обращения, поступившего от одного и того же лица по одному и тому же вопросу, в котором обжалуется решение, принятое по предыдущему обращению, или указывается на недостатки, допущенные при рассмотрении и разрешении предыдущего обращения, либо сообщается о несвоевременном рассмотрении предыдущего обращения, если со времени его поступления истек установленный законодательством срок рассмотрения) анализируется имеющаяся по поднимаемым в нем вопросам переписка. Как правило, повторные обращения ставятся на контроль. Письма одного и того же заявителя и по одному и тому же вопросу, поступившие до истечения срока рассмотрения, считаются первичными. Не считаются повторными письма одного и того же заявителя, но по разным вопросам, а также многократные - по одному и тому же вопросу, по которому заявителю давались исчерпывающие ответы.

Письма с просьбами о личном приеме руководством администрации рассматриваются как обычные обращения. Если в обращении не указана проблема, то, как правило, заявителю направляется сообщение о порядке организации личного приема граждан должностными лицами администрации муниципального образования, а заявление оформляется «в дело» как исполненное.

Обращение, содержащее в адресной части обращения пометку «лично», рассматривается на общих основаниях в соответствии с Регламентом.

Письма граждан, поступившие из редакций средств массовой информации, от руководителей политических партий и общественных объединений (в том числе с просьбой проинформировать о результатах рассмотрения), рассматриваются в соответствии с Регламентом.

В случае если 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 обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства общим отделом составляется заключение о прекращении переписки с гражданином по данному вопросу. Заключение подписывается заместителем  и утверждается главным врачом. Сообщение о прекращении переписки в 30-дневный срок со дня регистрации обращения направляется автору за подписью главного врача.

Обращение, в котором обжалуется судебное решение, возвращается гражданину, направившему обращение, с разъяснением порядка обжалования данного судебного решения.

Результат административной процедуры - разрешение поднимаемых в обращении проблем либо необходимые разъяснения по существу поставленных в обращении вопросов со ссылками на нормативные правовые акты.

3.7.
Рассмотрение обращения завершается подготовкой ответа и направлением его заявителю.

Текст ответа должен излагаться четко, последовательно, кратко, со ссылками на нормативные правовые акты, давать исчерпывающие разъяснения на все поставленные в обращении вопросы. При подтверждении фактов нарушений прав заявителя, изложенных в жалобе, в ответе следует указать, какие меры приняты к виновным должностным лицам.

Запрещается направлять гражданам ответы с исправлениями, ошибками (в том числе в реквизитах).

В ответе автору поручения по рассмотрению обращения должно быть указано, что заявитель проинформирован о результатах рассмотрения обращения.

В ответах на коллективные обращения указывается, кому именно из авторов дан ответ.

Обращение и ответ могут быть возвращены исполнителю для повторного рассмотрения, если из ответа следует, что рассмотрены не все вопросы, поставленные в обращении, либо проблема заявителя рассмотрена формально.

Если на обращение дается промежуточный ответ, то в тексте указываются срок или условия окончательного решения вопроса.

Обращение, на которое дается промежуточный ответ, в архив не направляется (в случае, если срок рассмотрения не превышает шестидесяти дней) до окончательного разрешения вопросов, поднимаемых в нем. Если срок окончательного разрешения вопроса превышает шестьдесят дней с даты регистрации обращения, то возможен контроль за полным выполнением с информированием заявителя о результатах рассмотрения обращения. Оригиналы документов возвращаются исполнителем автору обращения путем личного вручения или способом, обеспечивающим их сохранность.

Ответы на обращения граждан, поступившие в адрес главного врача КГБУЗ «Партизанская РБ» из вышестоящих органов власти, подписываются главным врачом, а в его отсутствие -  заместителем.

В иных случаях допускаются направления ответов на бланках и за подписью заместителей главного врача или руководителей структурных подразделений в соответствии с поручением руководителя, первоначально рассмотревшего заявление.

На коллективное обращение ответ дается на имя гражданина, по фамилии которого оно учтено (Ивановой В.И. - для сообщения всем заявителям, или Ивановой В.И. - для информирования заинтересованных лиц, или Ивановой В.И. и другим). В отдельных случаях по требованию лиц, подписавших обращение, ответы направляются и другим адресатам. В тексте ответа необходимо указать, что ответ дается на коллективное обращение.

Ответ на обращение, поступившее в КГБУЗ «Партизанская РБ» по информационным системам общего пользования, направляется по почтовому адресу, указанному в обращении.

Если дубликат обращения поступил после разрешения основного обращения, то не позднее десятидневного срока ответ на него направляется с кратким изложением принятого ранее решения, со ссылкой на дату и исходящий номер предыдущего ответа и с приложением его копии.

В ответе на дубликатные обращения делается ссылка на все поступившие обращения и адресатов, их направивших.

В случае если в письменном обращении не указаны фамилия гражданина, направившего обращение, и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, ответ на обращение не дается.

Возможно оставить без ответа по существу поставленных в нем вопросов обращение, в котором содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, членов его семьи, с уведомлением заявителя о недопустимости злоупотребления правом.

Исполнители несут установленную законодательством ответственность за исполнение поручений по обращениям и качество ответов.

При согласии должностного лица, дававшего поручение по рассмотрению обращения, с ответом заявителю материалы рассмотрения обращения списываются им «в дело».

В случае, если исполнителей несколько и один из них дает промежуточный ответ (срок окончательного рассмотрения не превышает шестидесяти дней), то автору поручения по рассмотрению обращения представляются ответы после рассмотрения обращения всеми исполнителями.

Максимальный срок регистрации и отправки ответа - не более одного дня со дня его подписания.
     4.Формы контроля за исполнением регламента

4.1. Контроль полноты и качества исполнения муниципальной услуги включает в себя проведение проверок и устранение нарушений прав граждан, принятие решений и подготовку ответов на обращения граждан, содержащие жалобы на действие (бездействие) должностных лиц.

Проверки могут быть плановыми (в соответствии с годовыми планами работы), внеплановыми, комплексными или тематическими (по конкретному обращению граждан).

4.2. Текущий контроль за соблюдением и исполнением лицами, ответственными за предоставление муниципальной услуги, положений настоящего административного регламента и иных нормативных правовых актов, устанавливающих требования к предоставлению муниципальной услуги, а также принятием решений вышеуказанными лицами, осуществляют в пределах своих полномочий: главный врач КГБУЗ «Партизанская РБ» , его заместители .

4.3. Работники, осуществляющие предоставление муниципальной услуги, несут ответственность в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации.

5.Досудебный (внесудебный) порядок обжалования решений и действий (бездействия) органа, предоставляющего муниципальную услугу, а также

должностных лиц.

5.1.
Жалоба подается в письменной форме на бумажном носителе, в электронной форме в КГБУЗ «Партизанская РБ», жалобы на решения, принятые

5.2. По результатам рассмотрения жалобы руководитель КГБУЗ «Партизанская РБ принимает одно из следующих решений:

1) удовлетворяет жалобу, в том числе в форме отмены принятого решения, исправления допущенных ошибок МБУЗ «Партизанская ЦРБ» , опечаток и ошибок в выданных в результате предоставления муниципальной услуги документах;

2) отказывает в удовлетворении жалобы.

5.3. Не позднее дня, следующего за днем принятия решения, указанного в пункте 5.2. настоящего регламента, заявителю в письменной форме и по желанию заявителя в электронной форме направляется мотивированный ответ о результатах рассмотрения жалобы.

5.8. В случае установления в ходе или по результатам рассмотрения жалобы признаков состава административного правонарушения или преступления руководитель КГБУЗ «Партизанская РБ» незамедлительно направляет имеющиеся материалы в органы прокуратуры.

