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Утверждено 

приказом главного врача КДЦ «ОЗМР»

от 01.08.2017г. № 26-в
Положение 

о работе с обращениями граждан в ГБУЗ СО «КДЦ «ОЗМР»

1. Работа с обращениями граждан осуществляется в ГБУЗ СО «КДЦ «ОЗМР» под руководством заведующих ОМО Цанцингер Т.П., ОЭКМП Чукиной Л.В.  и врача-педиатра ОМГК Подолиной В.К.
2. Работа с обращениями граждан, порядок рассмотрения распространяется на все письменные и устные, индивидуальные и коллективные, электронные обращения граждан, поступившие в ГБУЗ СО «КДЦ «ОЗМР».

3. Письменные и электронные обращения граждан подлежат обязательной регистрации в оргметодотделе у врача-методиста Сваловой Е.В. в  «Журнале регистрации обращений граждан» (приложение №2).

4. Обращения граждан, в которых не указаны Ф.И.О. лица, направившего обращение, и почтовый (электронный) адрес, по которому должен быть отправлен письменный ответ, признаются анонимными. Ответы на подобные обращения граждан не даются.
В графе Ф.И.О. делается запись «Анонимно», в графе «Адрес» указывается  территория  по почтовому штемпелю при его наличии.

5. На обращения граждан, принятых на личном приеме указывается дата и делается отметка «На личном приёме».
6. Не рассматриваются обращения граждан при:

  - отсутствии Ф.И.О., обратного адреса, по которому должен быть направлен ответ;

              - наличии нецензурных, оскорбительных выражений, угрозы жизни имуществу сотрудников Центра; при этом сообщается гражданину о недопустимости злоупотребления правом;
 - если текст обращения не поддаётся прочтению;

 - если в сообщении содержится вопрос, по существу которого давались гражданину письменные ответы при безосновательности очередного обращения.

7. Все обращения граждан должны быть рассмотрены на врачебной комиссии «КДЦ «ОЗМР» в течении 15 дней с уведомлением заявителя о результатах рассмотрения.

8. По итогам рассмотрения обращения граждан формируется дело, которое содержит:

- письменное обращение, запрос;

- ответ заявителю;

- материалы, полученные в ходе рассмотрения обращения;
- встреча с заявителем, рассмотрение сути обращения;

- анализ всей медицинской документации с целью выявления причин обращения;

- определение обоснованности предъявляемых требований;
- экспертное заключение о качестве оказанной медицинской помощи при наличии жалобы;

- ответ заявителю на поставленные в обращении вопросы.
  9. Порядок работы с жалобами пациентов:
Пациент имеет право на обжалование решений и действий (бездействия) сотрудников учреждения в досудебном (внесудебном) порядке, том числе в следующих случаях:

-  нарушение срока регистрации запроса о предоставлении государственной услуги;

-  нарушение срока предоставления государственной услуги;

- требование у пациента документов, не предусмотренных нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами Свердловской области для предоставления государственной услуги;

- отказ в приеме документов, представление которых предусмотрено нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами Свердловской области для предоставления государственной услуги;

- отказ в предоставлении государственной услуги, если основания отказа не предусмотрены федеральными законами и принятыми в соответствии с ними иными нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами Свердловской области;

- требование внесения пациентом при предоставлении государственной услуги платы, не предусмотренной нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами Свердловской области;

- отказ в исправлении допущенных опечаток и ошибок  в выданных в результате предоставления государственной услуги, либо нарушение установленного срока таких исправлений.

В случае подачи жалобы при личном приеме пациент представляет документ, удостоверяющий его личность в соответствии с законодательством Российской Федерации.

Жалоба должна содержать:

· наименование учреждения, предоставляющего государственную услугу, должностного лица, решения и действия (бездействие) которых обжалуются;

· фамилию, имя, отчество (последнее – при наличии), сведения о  месте жительства заявителя, а также номер (номера) и контактного телефона, адрес (адреса) электронной почты (при наличии) и почтовый адрес, по которым должен быть направлен ответ заявителю;

· сведения об обжалуемых решениях и действиях (бездействии);

· доводы, на основании которых заявитель не согласен с решением и действием (бездействием). Заявителем могут быть представлены документы (при наличии), подтверждающие доводы заявителя, либо их копии. 
В случае, если жалоба подается через представителя заявителя, представляется  документ, подтверждающий полномочия на осуществление действий от имени заявителя. В качестве документа, подтверждающего полномочия на осуществление действий от имени заявителя, может быть представлена:  

- оформленная в соответствии с законодательством Российской Федерации доверенность;

- копия решения о назначении или об избрании либо приказа о назначении физического лица на должность, в соответствии с которым такое физическое лицо обладает правом  действовать от имени  заявителя без доверенности.

Прием жалоб в письменном форме осуществляется в «КДЦ «ОЗМР». Жалоба в письменной форме может быть также направлена по почте. 

В электронном виде жалоба может быть подана заявителем посредством информационно-телекоммуникационной сети «Интернет»; официального сайта «КДЦ «ОЗМР», единого портала государственных и муниципальных услуг либо регионального портала государственных и муниципальных услуг. 

При подаче жалобы в электронном виде документы,  могут быть представлены в форме электронных документов, подписанных электронной подписью, вид которой предусмотрен законодательством Российской Федерации, при этом документ, удостоверяющий личность заявителя, не требуется.


Жалоба может быть подана заявителем через Государственное бюджетное учреждение Свердловской области  «Многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальн6ых услуг» (далее - МФЦ).

При поступлении жалобы в МФЦ, он обеспечивает ее передачу в учреждение не позднее  следующего рабочего дня со дня поступления жалобы. 


Адрес МФЦ – 620075, г. Екатеринбург, ул. Карла Либкнехта, д.2 (тел. (343) 378-78-50, 378-74-05; электронная почта – mfc@mfc66.ru, mfc66@mail.ru,  официальный сайт – mfc66.ru).

             Жалоба, поступившая в учреждение, в том числе через МФЦ, регистрируется не позднее следующего дня со дня ее поступления с присвоением ей регистрационного номера.


Срок рассмотрения жалобы исчисления со дня регистрации жалобы в «КДЦ «ОЗМР».


Жалобы на решения, принятые главным врачом, направляются в Министерство здравоохранения Свердловской области на имя Министра здравоохранения Свердловской области. 


В случае, если жалоба содержит вопросы, не отнесенные к компетенции Центра, жалоба в течение 1 рабочего дня со дня ее регистрации направляется в учреждении либо орган, уполномоченный на ее рассмотрение, о чем заявитель письменно информируется. 


Жалоба подлежит рассмотрению заведующим отделением в течение пятнадцати рабочих дней со дня ее регистрации.


В случае обжалования отказа в приеме документов у заявителя либо в исправлении допущенных опечаток и ошибок или в случае обжалования нарушения установленного срока таких исправлений - в течение пяти рабочих дней со дня ее регистрации.


Приостановление срока рассмотрения жалобы не допускается. 


«КДЦ «ОЗМР»  вправе оставить жалобу без ответа в следующих случаях:


1) наличие в жалобе нецензурных либо оскорбительных выражений, угроз жизни, здоровью и имуществу сотрудника, а также членов его семьи;


2) отсутствие возможности прочитать какую-либо часть текста жалобы, фамилию, имя, отчество (при наличии) и (или) почтовый адрес заявителя, указанные жалобе.

«КДЦ «ОЗМР» отказывает в удовлетворении жалобы в следующих случаях:

1) наличие вступившего в законную силу решения суда, арбитражного суда по жалобе о том же предмете и по тем же основаниям;

2) подача жалобы лицом, полномочия которого не подтверждены в порядке, установленном законодательством Российской Федерации; 

3) наличие решения по жалобе, принятого ранее в отношении того же заявителя и по тому же предмету жалобы.

По  результатам рассмотрения жалобы принимается одно из следующих решений:


1) удовлетворение жалобы, в том числе в форме отмены принятого решения, исправления допущенных опечаток и ошибок в выданных в результате  предоставления государственной услуги документах, возврата заявителю, денежных средств, взимания которых не предусмотрено нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами Российской федерации, нормативными правовыми актами Свердловской области;


2) отказ в удовлетворении жалобы.
            Указанное решение принимается в форме Акта.

При удовлетворении жалобы Центр принимает исчерпывающие меры по устранению выявленных нарушений, в том числе по выдаче заявителю результата государственной услуги, не позднее 5 (пяти) рабочих дней со дня принятия решения, если иное не установлено законодательством Российской федерации.
Ответ по результатам рассмотрения жалобы направляется заявителю не позднее дня, следующего за днем принятия решения, в письменной форме. 

В ответе по результатам рассмотрения жалобы указываются:
1) наименование учреждения, предоставляющего государственную услугу, рассмотревшего жалобу, должность, фамилия, имя, отчество (при наличии) его должностного лица, принявшего решение по жалобе.

2) номер, дата, место принятия решения, включая сведения о должностном лице, решение или действие  (бездействие) которого обжалуется;

3) фамилия, имя, отчество (при наличии) или наименование заявителя;

4) основания для принятия решения по жалобе;

5) принятое по жалобе решение;

6) в случае, если жалоба признана обоснованной, - сроки устранения выявленных нарушений, в том числе срок предоставления результата государственной услуги.

7) сведения о порядке обжалования принятого по жалобе решения. 

Ответ по результатам рассмотрения жалобы подписывается ответственным за  рассмотрение жалобы должностным лицом учреждения, предоставляющего государственные услуги. 
По желанию заявителя ответ по результатам рассмотрения жалобы может быть  представлен не позднее дня, следующего за днем принятия решения, в форме электронного документа, подписанного электронной подписью уполномоченного на рассмотрение жалобы должностного лица и (или) уполномоченного на рассмотрение жалобы органа, вид которой установлен законодательством Российской Федерации.
В случае установления в ходе или по результатам рассмотрения жалобы признаков состава административного правонарушения или признаков состава преступления должностное лицо, уполномоченное на рассмотрение жалоб, незамедлительно направляет соответствующие материалы в органы прокуратуры. 
