Государственное бюджетное учреждение здравоохранения

«Тамбовская областная  детская  клиническая больница»

(ГБУЗ «ТОДКБ»)

Приказ

___14.07.2014                                                                                  № 235 ___
Об утверждении регламента рассмотрения обращений граждан в государственном бюджетном учреждении здравоохранения «Тамбовская областная детская клиническая больница» 
В целях совершенствования форм и методов работы с обращениями граждан, ПРИКАЗЫВАЮ: 

1. Утвердить регламент рассмотрения обращений граждан в государственном бюджетном учреждении здравоохранения «Тамбовская областная детская клиническая больница» (далее- регламент) согласно приложению.

2. Заместителям и руководителям структурных подразделений обеспечить исполнение регламента. 

3.Приказ от 01.11.2012 № 365 считать утратившим силу. 

4.  Контроль  за   исполнением настоящего приказа оставляю за собой.

5.  Настоящий приказ довести до сведения лиц, в нем указанных, под роспись.

Главный врач                                                                                   А.И. Петров 

О.Н.Мальцева

ПРИЛОЖЕНИЕ
УТВЕРЖДЕН

приказом  от __.___.____ №___
Регламент

рассмотрения обращений граждан в государственном бюджетном учреждении здравоохранения «Тамбовская областная детская клиническая больница» 

1. Общие положения.
1.1. Регламент рассмотрения обращений граждан в государственном бюджетном учреждении здравоохранения «Тамбовская областная детская клиническая больница» (далее-регламент) разработан в целях повышения результативности и качества, открытости и доступности рассмотрения обращений граждан, создания комфортных условий для участников отношений, возникающих при рассмотрении обращений граждан, определяет сроки и последовательности действий при  рассмотрении обращений граждан. 

В соответствии со статьей 4 Федерального закона от 2 мая 2006 г. N 59-ФЗ "О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации" обращение гражданина - это направленное в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу письменное предложение, заявление или жалоба, а также устное обращение гражданина в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу, осуществляющему функции представителя власти.

1.2. Исполнение Регламента осуществляется в соответствии с:

Конституцией Российской Федерации;

Федеральным законом от 02.05.2006 N 59-ФЗ "О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации";

Законом Российской Федерации от 27.04.1993 N 4866-1 "Об обжаловании в суд действий и решений, нарушающих права и свободы граждан";

Уставом (Основным законом) Тамбовской области Российской Федерации.

1.3. Регламент исполняется работниками  государственного бюджетного учреждения здравоохранения «Тамбовская областная детская клиническая больница» (далее – работники).

1.4. Рассмотрение обращений граждан осуществляется бесплатно.

2. Требования к порядку рассмотрения обращений граждан.
2.1. Порядок информирования о порядке рассмотрении обращений граждан.
2.1.1. Информация о порядке рассмотрении обращений граждан предоставляется:

непосредственно в здании государственного бюджетного учреждения здравоохранения «Тамбовская областная детская клиническая больница»;

с использованием средств телефонной связи, электронного информирования;

посредством размещения в информационных системах общего пользования (в том числе в сети Интернет).

2.1.2. Местонахождение государственного бюджетного учреждения здравоохранения «Тамбовская областная детская клиническая больница»:

улица Рылеева, 80, город Тамбов, 392017;

контактный телефон (телефон для справок): 8(4752) 581188, 580611;

Интернет-адрес: http://odb.tambov.gov.ru;
адрес электронной почты: post@odb.tambov.gov.ru.
Контактные телефоны структурных подразделений: 

	Должность
	Телефон
	ФИО
	Режим работы и часы приема 
	Месторасположение 

	ГЛАВНЫЙ ВРАЧ                 
	(4752) 58-06-11


	Петров Анатолий Ильич


	Режим работы:
Понедельник-четверг: с 08.00 до 17.15

Пятница: с 07.50 до 16.00

Выходные дни: суббота, воскресенье  

Часы приема: 

вторник с 15.00 до 17.00
	Лечебный корпус, 1 этаж, административно-хозяйственная служба  

	ПРИЕМНАЯ                      
	(4752) 58-11-88

(4752) 58-10-47
	Факс


	
	

	Заместитель главного врача по медицинской части
	(4752) 58-04-91


	Лидина Вера Анатольевна

	Режим работы:

Понедельник-четверг: с 08.00 до 17.15

Пятница: с 07.50 до 16.00

Выходные дни: суббота, воскресенье  

Часы приема: 

вторник с 15.00 до 17.00
	Лечебный корпус, 1 этаж,

административно-хозяйственная служба    

	Заместитель главного врача по КЭР
	(4752) 58-00-01


	Юшина Вера  Ивановна


	Режим работы:

Понедельник-четверг: с 08.00 до 17.15

Пятница: с 07.50 до 16.00

Выходные дни: суббота, воскресенье  

Часы приема: 

вторник с 15.00 до 16.00
	Лечебный корпус, 1 этаж,

административно-хозяйственная служба  

  

	Заведующий организационно-методическим кабинетом 
	(4752) 58-00-01


	Матюшечкина Елена Михайловна


	Режим работы:

Понедельник-пятница: с 08.00 до 15.48
Выходные дни: суббота, воскресенье  

Часы приема: 

вторник с 11.00 до 13.00
	Лечебный корпус, 1 этаж,

административно-хозяйственная служба    

	Заместитель главного врача по эпидемиологической работе 
	(4752) 58-01-59


	Кулаева Ольга Егоровна


	Режим работы:

Понедельник-четверг: с 08.00 до 17.15

Пятница: с 07.50 до 16.00

Выходные дни: суббота, воскресенье  

Часы приема: 

вторник с 15.00 до 17.00
	Лечебный корпус, 1 этаж,

административно-хозяйственная служба    

	Заместитель главного врача по лекарственному обеспечению
	(4752) 58-13-17


	Филатова   Ирина  Алексеевна


	Режим работы:

Понедельник-четверг: с 08.00 до 17.15

Пятница: с 07.50 до 16.00

Выходные дни: суббота, воскресенье  

Часы приема: 

вторник с 15.00 до 17.00
	Лечебный корпус, 1 этаж,

административно-хозяйственная служба    

	Заместитель главного врача по медицинской части для работы по ГО и ЧС
	(4752) 58-04-78


	Ломакин Валерий Николаевич


	Режим работы:

Понедельник-четверг: с 08.00 до 17.15

Пятница: с 07.50 до 16.00

Выходные дни: суббота, воскресенье  

Часы приема: 

вторник с 15.00 до 17.00
	Лечебный корпус, 1 этаж,

административно-хозяйственная служба    

	Заместитель главного врача по экономическим вопросам
	(4752) 58-06-54


	Палагина Татьяна Владимировна


	Режим работы:

Понедельник-четверг: с 08.00 до 17.15

Пятница: с 07.50 до 16.00

Выходные дни: суббота, воскресенье  

Часы приема: 

вторник с 15.00 до 17.00
	Лечебный корпус, 1 этаж ,

административно-хозяйственная служба   

	Заведующий приемным отделением- врач-педиатр        
	(4752) 58-11-98


	Чвырова Татьяна Васильевна


	Режим работы:

Понедельник-пятница: 
с 08.00 до 15.48
Выходные дни: суббота, воскресенье  

Часы приема: 

с 11.00 до 13.00
	Лечебный корпус, 1 этаж , инфекционно-боксированное отделение 

	Заведующий I педиатрическим отделением –врач-педиатр          
	(4752) 58-04-11


	Степанова Тамара Анатольевна


	Режим работы:

Понедельник-пятница: 

с 08.00 до 15.48

Выходные дни: суббота, воскресенье  

Часы приема: 

с 11.00 до 13.00
	Лечебный корпус, 3 этаж , 1 педиатрическое отделение

	Заведующий II педиатрическим отделением –врач-педиатр          
	(4752) 58-00-20


	Золотова Людмила Николаевна


	Режим работы:

Понедельник-пятница: 

с 08.00 до 15.48

Выходные дни: суббота, воскресенье  

Часы приема: 

с 11.00 до 13.00
	Лечебный корпус, 3 этаж , II педиатрическое отделение

	Заведующий неврологическим отделением –врач –невролог   
	58-04-10


	Шестакова Нина Борисовна


	Режим работы:

Понедельник-пятница: 

с 08.00 до 15.48

Выходные дни: суббота, воскресенье  

Часы приема: 

с 11.00 до 13.00
	Лечебный корпус, 2 этаж , неврологическое отделение

	Заведующий отделением  патологии

новорожденных  и недоношенных детей-врач-неонатолог
	(4752) 58-06-00


	Мурзина Елена  Николаевна


	Режим работы:

Понедельник-пятница: 

с 08.00 до 15.48

Выходные дни: суббота, воскресенье  

Часы приема: 

с 11.00 до 13.00
	3-х этажный корпус, 3 этаж ,  отделение  патологии

новорожденных  и недоношенных детей

	Заведующий отделением грудного возраста-врач-педиатр
	(4752) 58-01-51


	Потапова Татьяна Ивановна


	Режим работы:

Понедельник-пятница: 

с 08.00 до 15.48

Выходные дни: суббота, воскресенье  

Часы приема: 

с 11.00 до 13.00
	3-х этажный корпус, 2 этаж ,  отделение  грудного возраста

	Заведующий отделением анестезиологии-реанимации-врач-анестезиолог-реаниматолог 
	(4752) 58-10-50


	Мурзин Ринат   Равильевич


	Режим работы:

Понедельник-пятница: 

с 08.00 до 15.48

Выходные дни: суббота, воскресенье  

Часы приема: 

с 11.00 до 13.00
	3-х этажный корпус, 1 этаж ,   отделение анестезиологии-реанимации

	Заведующий отделением реанимации и интенсивной терапии 

новорожденных (недоношенных) детей-врач-анестезиолог-реаниматолог
	(4752) 58-04-09

 
	Духовников Олег Константинович


	Режим работы:

Понедельник-пятница: 

с 08.00 до 15.48

Выходные дни: суббота, воскресенье  

Часы приема: 

с 11.00 до 13.00
	3-х этажный корпус, 1 этаж ,    отделение реанимации и интенсивной терапии

новорожденных (недоношенных) детей

	 Заведующий инфекционно-боксированным отделением –врач-педиатр                 
	(4752) 58-12-68
	Чвырова Татьяна Васильевна


	Режим работы:

Понедельник-пятница: 

с 08.00 до 15.48

Выходные дни: суббота, воскресенье  

Часы приема: 

с 11.00 до 13.00
	Лечебный корпус, 1 этаж , инфекционно-боксированное отделение 

	Заведующий  хирургическим отделением –врач-детский хирург
	(4752) 58-10-21


	Белоусенко Валерий Яковлевич


	Режим работы:

Понедельник-пятница: 

с 08.00 до 15.48

Выходные дни: суббота, воскресенье  

Часы приема: 

с 14.00 до 15.00
	Лечебный корпус, 5 этаж , 1 хирургическое отделение

	Заведующий отоларингологическим отделением – врач-оториноларинголог 
	(4752) 58-00-40


	Иванов Олег Викторович


	Режим работы:

Понедельник-пятница: 

с 08.00 до 15.48

Выходные дни: суббота, воскресенье  

Часы приема: 

с 14.00 до 15.00
	Лечебный корпус, 4 этаж ,   отоларингологическое отделение

	Заведующий травматологическим отделением- врач-травматолог-ортопед
	(4752) 58-10-31


	Хортова Ольга Сергеевна 

	Режим работы:

Понедельник-пятница: 

с 08.00 до 15.48

Выходные дни: суббота, воскресенье  

Часы приема: 

с 14.00 до 15.00
	Лечебный корпус, 4 этаж ,   травматологическое отделение

	Заведующий клинико-диагностической лабораторией -врач клинической лабораторной диагностики

 
	(4752) 58-04-88


	Ратьева Людмила Васильевна


	Режим работы:

Понедельник-пятница: 

с 08.00 до 15.48

Выходные дни: суббота, воскресенье  

Часы приема: 

с 11.00 до 13.00
	Консультативно-диагностическая поликлиника, 

3 этаж , клинико-диагностическая лаборатория

	Заведующий физиотерапевтическим отделением-врач - физиотерапевт 
	(4752) 58-03-98


	Степанова Светлана Ивановна 


	Режим работы:

Понедельник-пятница: 

с 08.00 до 15.48

Выходные дни: суббота, воскресенье  

Часы приема: 

с 11.00 до 13.00
	Лечебный корпус, 2 этаж , физиотерапевтическое отделение

	Заведующий отделением ультразвуковой диагностики –врач ультразвуковой диагностики                  


	(4752) 58-04-35


	Петрова Светлана Георгиевна


	Режим работы:

Понедельник-пятница: 

с 08.00 до 15.48

Выходные дни: суббота, воскресенье  

Часы приема: 

с 11.00 до 13.00
	Лечебный корпус, 2 этаж , кабинет ультразвуковой диагностики

	Заведующий рентгенологическим отделением, врач-ренгенолог 
	(4752) 58-07-14


	Карева Светлана Анатольевна


	Режим работы:

Понедельник-пятница: 

с 08.00 до 14.00
Выходные дни: суббота, воскресенье  

Часы приема: 

с 11.00 до 13.00
	Лечебный корпус, 2 этаж , рентгенологическое отделение 

	Старшая медицинская сестра операционного блока


	(4752) 58-00-60
	Хвостова Галина Викторовна
	Режим работы:

Понедельник-пятница: 

с 08.00 до 15.48

Выходные дни: суббота, воскресенье  

Часы приема: 

с 11.00 до 13.00
	Лечебный корпус, 6 этаж , операционный блок

	Заведующий консультативно-диагностической поликлиникой 
	(4752) 58-04-17


	Тищенко Татьяна Михайловна


	Режим работы:

Понедельник-четверг: с 08.00 до 17.15

Пятница: с 07.50 до 16.00

Выходные дни: суббота, воскресенье  

Часы приема: 

вторник с 15.00 до 17.00
	Консультативно-диагностическая поликлиника, 

2 этаж, кабинет  204 

	Заведующий аптекой
	(4752) 58-03-01


	Ломакина Светлана

Валентиновна


	Режим работы:

Понедельник-четверг: с 08.00 до 17.15

Пятница: с 07.50 до 16.00

Выходные дни: суббота, воскресенье  

Часы приема: 

вторник с 15.00 до 17.00
	Лечебный корпус, 1 этаж , аптека


2.1.3. Сведения о графике (режиме) работы государственного бюджетного учреждения здравоохранения «Тамбовская областная детская клиническая больница» сообщаются по телефонам для справок (консультаций), а также размещаются на информационном стенде внутри здания государственного бюджетного учреждения здравоохранения «Тамбовская областная детская клиническая больница».

2.1.4. При ответах на телефонные звонки и устные обращения работники государственного бюджетного учреждения здравоохранения «Тамбовская областная детская клиническая больница» подробно, в вежливой (корректной) форме информируют обратившихся по интересующим их вопросам. Ответ на телефонный звонок должен начинаться с информации о наименовании учреждения, в который позвонил гражданин, фамилии, имени, отчестве и должности специалиста,  принявшего телефонный звонок.

При невозможности специалиста, принявшего звонок, самостоятельно ответить на поставленные вопросы телефонный звонок должен быть переадресован (переведен) на другого специалиста или же обратившемуся гражданину должен быть сообщен телефонный номер, по которому можно получить необходимую информацию.

2.1.5. Специалисты, осуществляющие прием, консультирование, обязаны относиться к обратившимся гражданам корректно и внимательно, не унижая их чести и достоинства.

2.1.6. Гражданин с учетом графика (режима) работы государственного бюджетного учреждения здравоохранения «Тамбовская областная детская клиническая больница» с момента приема обращения имеет право на получение сведений о прохождении процедур по рассмотрению его обращения при помощи телефона, электронной почты.

2.1.7. Граждане в обязательном порядке информируются:

о специалистах, которым поручено рассмотрение обращения;

о переадресации обращения в соответствующий государственный орган, орган местного самоуправления или соответствующему должностному лицу, организации в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов;

о невозможности рассмотрения обращения с указанием оснований для этого;

о продлении сроков рассмотрения обращения с указанием оснований для этого.

2.2. Порядок получения консультаций (справок) о порядке рассмотрения обращений  граждан.
2.2.1. Консультации (справки) о порядке рассмотрения обращений  граждан предоставляются специалистами, обеспечивающими рассмотрение обращений граждан.

2.2.2. Консультации предоставляются по вопросам:

требований к оформлению письменного обращения;

требований к заявителю, пришедшему на прием;

мест и графиков личного приема специалиста для рассмотрения устных обращений;

порядка и сроков рассмотрения обращений;

порядка обжалования действий (бездействия) и решений, осуществляемых и принимаемых в ходе рассмотрения обращений граждан.

2.2.3. Основными требованиями при консультировании являются:

компетентность;

четкость в изложении материала;

полнота консультирования.

2.2.4. Консультации предоставляются при личном обращении, в информационных систем общего пользования (в том числе сети Интернет, почты и телефонной связи, электронной почты).

2.3. Результат рассмотрения обращений граждан.

2.3.1. Конечными результатами рассмотрения обращений граждан могут являться:

ответ на поставленные в обращении вопросы (уведомление о переадресовании обращения в соответствующие органы или должностным лицам, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов);

отказ в рассмотрении обращения.

2.3.2. Процедура рассмотрения обращений граждан завершается путем направления ответа или отказа по существу обращения заявителя и получения гражданином результата рассмотрения обращения в письменной или устной форме.
2.4. Общий срок рассмотрения обращений граждан.
2.4.1. Общий срок рассмотрения обращения не должен превышать 30 дней с момента регистрации обращения.

2.4.2. В случаях, требующих для разрешения вопросов, поставленных в обращениях, проведения специальной проверки, истребования дополнительных материалов, принятия других мер, сроки рассмотрения обращений граждан могут быть продлены соответствующими специалистами не более чем на один месяц с сообщением об этом обратившемуся гражданину и обоснованием необходимости продления сроков.
2.5. Требования к местам для информирования.
2.5.1. Места информирования, предназначенные для ознакомления граждан с информационными материалами, оборудуются:

информационными стендами;

терминалом доступа к информационно-справочным материалам.

2.6.  Требования к местам приема граждан.
2.6.1. Прием граждан специалистами в государственном бюджетном учреждении здравоохранения «Тамбовская областная детская клиническая больница» осуществляется в рабочих кабинетах.

2.6.2. В целях обеспечения конфиденциальности сведений о гражданах, специалистом одновременно ведется прием только одного гражданина, за исключением случаев коллективного обращения граждан.

3. Административные процедуры

3.1. Последовательность действий (процедур) при рассмотрении письменного обращения.

3.1.1. Рассмотрение обращений граждан включает в себя следующие  процедуры:

прием и регистрация обращения;

направление обращения специалисту;

рассмотрение обращения;

рассмотрение обращения исполнителем;

направление ответа гражданину;

оформление дела по обращению.
3.1.2. Прием и регистрация обращения.

3.1.2.1. Основанием для начала рассмотрения обращений граждан является поступление обращения гражданина в государственное бюджетное учреждение здравоохранения «Тамбовская областная детская клиническая больница».

3.1.2.2. Обращение может поступить в государственное бюджетное учреждение здравоохранения «Тамбовская областная детская клиническая больница» одним из следующих способов:

почтовым отправлением;

посредством факсимильной связи;

по электронной почте; 

нарочным.

3.1.2.3. Прием обращений осуществляется в приемной главного врача секретарем.

3.1.2.4. Первичная обработка и регистрация обращений граждан (проверка правильности адресования корреспонденции, чтение, определение содержания вопросов обращения,  присвоение регистрационного номера) осуществляются секретарем, ответственным за ведение делопроизводства по обращениям граждан, как правило, в течение рабочего дня, но не более 3 дней с даты поступления.

Регистрация обращений осуществляется в журнале «Входящая документация».

При регистрации в журнал вносится следующая информация:

дата поступления обращения;

данные об обратившемся гражданине: фамилия, имя, отчество, категория заявителя, место его проживания (адрес);

тема (темы) обращения;

Датой поступления считается дата, указанная на штампе, который проставляется секретарем в правом нижнем углу первой страницы письма.

3.1.2.5. Принятые и зарегистрированные обращения граждан передаются в порядке делопроизводства главному врачу.

3.1.3. Рассмотрение обращений граждан.
3.1.3.1. Все поступившие обращения подразделяются на следующие группы:

содержащие вопросы, которые не входят в компетенцию учреждения;

содержащие вопросы, которые относятся к компетенции учреждения;

содержащие вопросы, которые относятся к компетенции нескольких учреждений или должностных лиц;

повторные обращения;

многократные обращения (три и более раз);

анонимные обращения.

По каждому обращению главный врач (лицо, исполняющее его обязанности):

определяет исполнителей, характер, сроки действий и сроки рассмотрения обращения;

дает необходимые поручения, в том числе о рассмотрении обращения с выездом на место;

ставит исполнение поручений и рассмотрение обращения на контроль.

3.1.3.2. Секретарь по результатам рассмотрения обращений главным врачом (лицом, исполняющим его обязанности):

вносит в журнал «Входящая документация» информацию о назначенном исполнителе (ответственном исполнителе и соисполнителях) и сроках исполнения поручений;

передает копии обращения указанным в резолюции специалистам;

по обращениям, поставленным на контроль, в резолюции указывается срок, в который необходимо представить информацию о результатах рассмотрения вопросов, поставленных в обращении, но не более 20 дней, а также вопрос обращения, по которому необходимо подготовить ответ в пределах компетенции учреждения.

3.1.3.3. Секретарь направляет обращения и прилагаемые к ним документы исполнителям.

Максимальный срок подготовки и направления обращений для рассмотрения по компетенции - 7 дней со дня регистрации.

3.1.4. Рассмотрение обращения исполнителем.
3.1.4.1. Основанием для начала процедуры является поступление обращения (с резолюцией главного врача и прилагаемыми документами) исполнителю.

3.1.4.2. При рассмотрении обращения, отнесенного к категории предложений, исполнитель определяет, какие конкретные рекомендации содержатся в обращении.
В отношении каждого предложения исполнитель оценивает возможность его принятия или непринятия.

По результатам рассмотрения предложения гражданину готовится ответ. Если предложение не принято, гражданин извещается о причинах, по которым его предложение не может быть принято, если принято, то в какой форме и в какие сроки оно будет реализовываться.

3.1.4.3. При рассмотрении обращения, отнесенного к категории заявления, исполнитель:

выделяет действие, на необходимость совершения которого гражданин указывает в целях реализации его конституционных прав и свобод или конституционных прав и свобод других лиц;

проводит анализ сообщения о нарушении законов и иных нормативных правовых актов, недостатках в работе учреждения и специалистов.

Исполнитель проверяет наличие законных оснований для совершения испрашиваемого действия и возможность его совершения. В ответе сообщается об удовлетворении или неудовлетворении заявления, совершении или не совершении испрашиваемого действия. Если оно не может быть совершено, приводятся соответствующие аргументы.

Исполнитель проверяет, соответствуют или нет действия (бездействие) специалиста (специалистов) положениям и предписаниям как законодательных и подзаконных актов, так и предписаниям нормативных и других документов области.

Для этого исполнитель получает пояснения по факту нарушения у лица, чьи действия оспариваются, изучает материалы, представленные гражданином, запрашивает дополнительные материалы.

Если в результате проведенного анализа подтвердились отмеченные в заявлении факты, указывающие на неправомерность каких-либо действий, несоответствие этих действий положениям и предписаниям нормативных и других документов, заявление признается обоснованным. В случае признания заявления обоснованным в ответе гражданину приносятся соответствующие извинения, перечисляются меры, которые принимаются для устранения нарушений законов и иных нормативных правовых актов, недостатков в работе учреждения и специалистов, сроки их реализации.

Если заявление о нарушениях или недостатках признано необоснованным, в ответе даются разъяснения в отношении неправомерности предъявляемых претензий.

3.1.4.4. При рассмотрении обращения, отнесенного к жалобе, исполнитель обязан определить обоснованность просьбы гражданина о восстановлении или защите его нарушенных прав, свобод или законных интересов либо прав, свобод или законных интересов других лиц. Для этого исполнитель:

определяет обоснованность доводов о нарушении прав, свобод или законных интересов гражданина (других лиц) (принадлежность прав, свобод и законных интересов, их вид, какими действиями нарушены и др.);

устанавливает причины нарушения или ущемления прав, свобод или законных интересов, в том числе устанавливает, кто и по каким причинам допустил нарушение;

определяет меры, которые должны быть приняты для восстановления (восстановления положения существовавшего до нарушения права) или защиты (пресечения действий, нарушающих право или создающих угрозу его нарушения) нарушенных прав, свобод или законных интересов, а также лиц, ответственных за реализацию обозначенных мер;

организует привлечение к ответственности (дисциплинарной, административной) лиц, виновных в нарушении прав, свобод или законных интересов граждан в пределах своей компетенции.

В случае признания жалобы подлежащей удовлетворению в ответе гражданину указывается, какие права, свободы или законные интересы подлежат восстановлению и в каком порядке (в том числе сроки и ответственные лица), принимаемые способы защиты прав, свобод или законных интересов.

В случае признания жалобы не подлежащей удовлетворению в ответе аргументировано даются разъяснения в отношении отсутствия оснований для восстановления и защиты прав, свобод и законных интересов граждан.

3.1.4.5. В процессе рассмотрения обращения по существу исполнитель вправе:

запросить дополнительную информацию в иных учреждениях, исполнительных органах власти, органах местного самоуправления;

пригласить на личную беседу гражданина, запросить у него дополнительную информацию;

инициировать проведение проверки. Проведение проверки осуществляется в пределах полномочий по осуществлению внутреннего контроля (проверки правомерности либо неправомерности действий (бездействия) специалистов учреждения) или контрольно-надзорных полномочий в порядке, установленном действующим законодательством.

3.1.4.6. В случае необходимости получения дополнительной информации по вопросам, поставленным в обращении, в иных органах государственной власти, в органах местного самоуправления, организациях исполнителем подготавливается запрос.

Запрос должен содержать:

данные об обращении, по которому запрашивается информация;

вопрос обращения, для разрешения которого необходима информация;

вид запрашиваемой информации, содержание запроса;

срок, в течение которого необходимо предоставить информацию по запросу, но не более 15 дней. В исключительных случаях при наличии оснований для продления сроков рассмотрения обращения гражданина данный срок может быть продлен, но не более чем на 20 дней.

Запрос подписывается главным врачом (лицом, исполняющим его обязанности), давшим поручение исполнителю по рассмотрению обращения. Запрос направляется в соответствующий орган государственной власти, орган местного самоуправления или организацию.

При подготовке ответа на запрос в обязательном порядке указываются реквизиты запроса, по которому подготовлена информация, сведения об обращении и запрашиваемая информация по вопросам обращения, а также сведения о причинах нарушения сроков (в случае нарушения сроков подготовки информации по запросу) или причинах невозможности предоставления запрашиваемой информации.

3.1.4.7. В случае необходимости получения дополнительной информации у гражданина, направившего обращение, уточнения обстоятельств, изложенных в обращении, определения мотивации исполнитель может пригласить гражданина на личную беседу.

Приглашение гражданина на беседу осуществляется по телефону, факсу, посредством использования электронных средств связи, почтой и другими способами, но не позднее чем за пять дней до назначенной даты проведения беседы.

В случае отказа гражданина (или неявки при наличии подтверждения о приглашении гражданина предложенным способом в надлежащий срок) ответ на обращение подготавливается по существу рассмотренных вопросов с указанием на то, что недостаточность информации, обусловленная неявкой гражданина на личную беседу, может повлечь недостаточно детальное рассмотрение обращения. При этом в ответе на обращение перечисляются вопросы, факты и обстоятельства, по которым необходимо пояснение гражданина для всестороннего и полного разрешения вопросов, поставленных в обращении.

3.1.4.8. При установлении исполнителем невозможности явки гражданина на личную беседу по состоянию здоровья или по иным причинам, не позволяющим гражданину явиться лично, исполнителем может быть принято решение о выезде по месту нахождения гражданина для беседы и получения дополнительных материалов.

Гражданин уведомляется о дате и времени его посещения исполнителем.

В ответе на обращение, рассмотрение которого производилось с выездом на место, указывается информация о полученных на выезде сведениях и дается им оценка при подготовке ответа на поставленные в обращении вопросы.

3.1.4.9. При рассмотрении обращения исполнитель применяет все предоставленные ему полномочия в соответствии с регламентом.

В случае недостаточности полномочий исполнителя (запрос информации, координация деятельности, согласование документов и др.) для всестороннего и полного решения вопросов, поставленных в обращении, оформление необходимых документов и совершение действий осуществляются через главного врача (лица, исполняющего его обязанности).

3.1.4.10. В случае необходимости исследования при рассмотрении обращения материалов и объектов, которые не могут быть истребованы или представлены по месту рассмотрения обращения, исполнитель с предварительного разрешения главного врача выезжает по месту нахождения данных материалов или месту нахождения исследуемых объектов.

3.1.4.11. В случае если рассмотрение обращения поручено нескольким исполнителям, ответственный исполнитель определяет порядок и сроки подготовки ответа на обращение. Ответственный исполнитель осуществляет контроль за полнотой и правильностью подготовки материалов по обращению всеми соисполнителями и соблюдение ими установленных сроков. Ответственный исполнитель формирует окончательный ответ по обращению при поступлении материалов от соисполнителей.

3.1.4.12. Подготовленные по результатам рассмотрения обращений ответы должны соответствовать следующим требованиям:

ответ должен содержать конкретную и четкую информацию по всем вопросам, поставленным в обращении (что, когда и кем сделано или будет делаться);

если просьба, изложенная в обращении, не может быть решена положительно, то указывается, по каким причинам она не может быть удовлетворена;

в ответе должно быть указано, кому он направлен, дата отправки, регистрационный номер обращения, присвоенный в учреждении, фамилия, имя, отчество и номер телефона исполнителя.

Если обращение, направленное исполнителю на рассмотрение по компетенции, ставилось  на контроль, исполнитель должен направить специалисту, осуществляющему контроль, информацию о результатах рассмотрения обращения в установленные им сроки либо направить копию ответа, данного заявителю.
3.1.5. Работа с обращениями, поставленными на контроль.
3.1.5.1. Основанием для начала процедуры является поступление на рассмотрение главному врачу (лицу, исполняющему его обязанности):

информации от исполнителя о результатах рассмотрения обращения;

подготовленного исполнителем проекта ответа по обращению гражданина.

Главный врач (лицо, исполняющее его обязанности):

рассматривает предоставленную информацию о рассмотрении обращения либо проект ответа;

дает поручения об исполнении действий, рекомендованных исполнителем в случае удовлетворения обращения гражданина;

определяет вид и порядок привлечения к ответственности лиц в случае установления при рассмотрении обращения фактов нарушения предписаний нормативных правовых актов, прав, свобод или законных интересов граждан;

при необходимости ставит рассмотрение обращения на дополнительный контроль.

3.1.5.2. Основанием для возврата проекта ответа на повторное рассмотрение может являться:

оформление проекта ответа с нарушением установленной формы;

противоречие выводов, изложенных исполнителем в проекте ответа, действующему законодательству;

отсутствие полной информации по поставленным вопросам;

необходимость дополнительного рассмотрения обращения по обстоятельствам, выявленным в ходе рассмотрения обращения;

иные основания в соответствии с компетенцией учреждения.

3.1.5.3. В случае возврата проекта ответа исполнитель в зависимости от оснований возврата обязан:

устранить выявленные нарушения;

провести повторное (дополнительное) рассмотрение обращения по существу.

3.1.5.4. Решение об окончании рассмотрения обращения, поставленного на контроль, принимает главный врач (лицо, исполняющее его обязанности).

Обращение считается рассмотренным, если даны ответы на все поставленные в нем вопросы, приняты необходимые меры, дан исчерпывающий письменный ответ гражданину.

В этом случае главный врач (лицо, исполняющее его обязанности) снимает обращение с контроля подписывая проект ответа, подготовленного исполнителем.
3.1.6. Оформление дела по обращению, хранение.
3.1.6.1. Секретарь направляет гражданину в порядке делопроизводства подписанный главным врачом (лицом, исполняющим его обязанности) ответ. По желанию гражданина ответ на обращение может быть вручен ему лично, отправлен по почте, электронной почтой.

3.1.6.2. Секретарь подшивает ответы на обращение в папку «Исходящая документация» 

Датой завершения рассмотрения обращения и снятия с контроля является дата ответа заявителю, дата отправки ответа на запрос корреспондента.

Максимальный срок рассмотрения обращения с момента его регистрации не может превышать 30 календарных дней, за исключением случаев, предусмотренных законом, с уведомлением об этом заявителя.

3.2. Последовательность действий (процедур) при личном приеме граждан.
3.2.1. Личный прием граждан включает в себя следующие процедуры:

регистрация обращения;

рассмотрение обращения;

подготовка письменного или устного ответа;

оформление дела при его наличии.
3.2.2. Регистрация устного обращения.
3.2.2.1. Основанием для начала исполнения функции является устное обращение гражданина на личный прием к главному врачу, заместителям главного врача и руководителям структурных подразделений (далее - специалист). 
3.2.2.2. Специалист проверяет у гражданина документ, удостоверяющий личность.

Максимальный срок выполнения действия - 5 минут.

3.2.2.3. Специалист регистрирует обращение гражданина в журнале учета личного приема граждан.

Максимальный срок исполнения действия составляет 10 минут.

3.2.2.4. Общий срок выполнения процедур по регистрации устных обращений не должен превышать 25 минут.

3.2.2.5. Гражданину может быть отказано в записи на личный прием в случае, если обратившийся находится в состоянии алкогольного или наркотического опьянения, при проявлениях им агрессии либо неадекватного поведения.
3.2.3. Рассмотрение устного обращения.

3.2.3.1. Последовательность приглашения на личный прием осуществляется специалистом, с учетом категории льгот и состояния здоровья обратившегося, удаленности места проживания от областного центра, даты и времени обращения посетителя.

3.2.3.2. При необходимости с гражданами, ожидающими личного приема, могут проводиться предварительные беседы.

3.2.3.3. Ожидающие личного приема граждане приглашаются на беседу к специалисту, либо приглашаются к другому специалисту согласно характеру поставленных вопросов, либо разъясняют, в какие государственные органы, организации следует обратиться для решения поставленных вопросов.

3.2.3.4. Специалисты, осуществляющие личный прием, выслушивают устное обращение гражданина, при необходимости дают соответствующие поручения.

3.2.3.5. 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 журнале учета  личного приема граждан.

3.2.3.6. При отсутствии возможности дать ответ в ходе личного приема специалистом осуществляется подготовка письменного ответа по существу поставленных в обращении вопросов.

3.2.3.7. В случае, когда в обращении содержатся вопросы, решение которых не входит в компетенцию специалиста, гражданину дается разъяснение, куда и в каком порядке ему следует обратиться.

3.2.3.8. Во время личного приема гражданин имеет возможность сделать устное заявление и при необходимости оставить письменное обращение по существу поднимаемых им вопросов.

3.2.3.9. Общий срок исполнения действия зависит от сложности обращения и составляет не более 40 минут.

3.2.3.10. В ходе личного приема гражданину может быть отказано в дальнейшем рассмотрении обращения, если ему ранее был дан ответ по существу поставленных в обращении вопросов.
3.2.4. Подготовка письменного ответа.
3.2.4.1. После окончания личного приема специалист проводит первичную обработку материалов приема граждан.

Заявления граждан, изъявивших желание передать свое обращение в письменном виде, не дожидаясь личного приема, передаются специалисту, осуществляющему личный прием.
3.2.4.2. Специалист, установивший в ходе личного приема необходимость подготовки письменного ответа на устное обращение, определяет исполнителя по подготовке письменного ответа и ставит обращение на контроль.

В случае необходимости специалист, осуществляющий личный прием, оформляет резолюцию, в которой даются соответствующие поручения исполнителям по рассмотрению обращения.

3.2.4.3. Контроль за исполнением поручений, указаний, данных во время личного приема граждан, своевременностью и качеством исполнения поручений, данных в результате личного приема, осуществляется специалистом.

Подготовка письменного ответа осуществляется в соответствии с настоящим регламентом.

3.2.4.4. Ответы по рассмотрению обращений граждан, обратившихся на личный прием, направляются на подпись главному врачу (лицу, его замещающему).
3.2.5. Контроль и оформление дела по обращению.
3.2.5.1. Основанием для начала процедуры является поступление подготовленного исполнителем проекта ответа по обращению гражданина на рассмотрение специалисту, проводившему прием.

3.2.5.2. Специалист, проводивший прием, рассматривает проект ответа, дает поручения об исполнении действий, рекомендованных исполнителем в случае удовлетворения обращения гражданина, определяет вид и порядок привлечения к ответственности лиц в случае установления при рассмотрении обращения фактов нарушения предписаний нормативных правовых актов, прав, свобод или законных интересов граждан.

3.2.5.3. Основанием для возврата проекта ответа на повторное рассмотрение может являться:

оформление проекта ответа с нарушением установленной формы;

противоречие выводов, изложенных исполнителем в проекте ответа, действующему законодательству;

необходимость дополнительного рассмотрения обращения;

иные основания в соответствии с компетенцией должностного лица.

3.2.5.4. В случае возврата проекта ответа исполнитель в зависимости от оснований возврата обязан:

устранить выявленные нарушения;

провести повторное (дополнительное) рассмотрение обращения по существу поставленных вопросов.

3.2.5.5. Решение об окончании рассмотрения обращения принимает специалист, проводивший прием.

Обращение считается рассмотренным, если даны ответы на все поставленные в нем вопросы, приняты необходимые меры, дан исчерпывающий письменный ответ гражданину.

3.2.5.6. Проект ответа передается специалистом главному врачу (лицу, его замещающему).

Подписанный главным врачом (лицом, его замещающим) ответ секретарь направляет гражданину в порядке делопроизводства подписанный ответ. По желанию гражданина ответ на обращение может быть вручен ему лично, отправлен ему по почте, электронной почтой.
3.3. Порядок обжалования действий (бездействия) и решений, осуществляемых (принятых) в ходе рассмотрения обращений граждан.
В соответствии со статьей 4 Закона Российской Федерации от 27 апреля 1993 г. N 4866-1 "Об обжаловании в суд действий и решений, нарушающих права и свободы граждан" гражданин вправе обратиться с жалобой на действия (решения), нарушающие его права и свободы, либо непосредственно в суд, либо к вышестоящему в порядке подчиненности государственному органу, исполнительному органу государственной власти области, должностному лицу, государственному гражданскому служащему.

В данном случае вышеупомянутые органы и должностные лица обязаны рассмотреть жалобу в месячный срок. Если гражданину в удовлетворении жалобы отказано или он не получил ответа в течение месяца со дня ее подачи, он вправе обратиться с жалобой в суд по месту  нахождения учреждения.

