ГОСУДАРСТВЕННОЕ  БЮДЖЕТНОЕ  УЧРЕЖДЕНИЕ 

РОСТОВСКОЙ  ОБЛАСТИ

«ОБЛАСТНОЙ ЦЕНТР ОХРАНЫ ЗДОРОВЬЯ СЕМЬИ

И РЕПРОДУКЦИИ»

(ГБУ РО «ОЦОЗС и Р»)

Приказ
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	15
	г.
	
	№
	93


г. Ростов – на – Дону

Об утверждении Порядка рассмотрения 
письменных обращений

В целях упорядочения порядка приёма и рассмотрения письменных обращений граждан в центре и исполнения действующих нормативных актов по этому разделу работы
Приказываю

1. Утвердить Порядок рассмотрения письменных обращений граждан в ГБУ РО «Областной центр охраны здоровья семьи и репродукции»  (Приложение 1).
2. Утвердить форму журнала учета письменных (или по электронной почте) обращений граждан (Приложение 2).

3. Заместителю главврача по ОМР Пахарину В.И.

3.1. Довести содержание приказа до сведения врачей Центра на очередном планерном совещании

3.2. Разместить на официальном сайте Центра текст порядка рассмотрения письменных обращений в разделе «Документы»

3.3. Рекомендовать врачам Центра направлять на Врачебную Комиссию  (ВК) пациентов, при возникновении разногласий в оценке качества лечения и обследования

3.4. Ежеквартально представлять обзор поступивших обращений и предложения по совершенствованию работы.

4. Ответственным лицам за правильность учета письменных обращений назначить Хомченко В.Д. 

Контроль исполнения приказа оставляю за собой.

Главный врач                                                                            Федоровых Т.И.  

Приложение 1

к приказу №___ от ______2015г.

Порядок

рассмотрения обращений граждан
1. Общие положения. Письменным обращением следует считать информация на бумажном носителе (письмо), записи в «Книге отзывов», файлы на официальном сайте, распечатки с электронной почты. Аналогичным образом учитываются авторские публикации в печатных средствах массовой информации.

2. Приём и рассмотрение жалоб и заявлений.

Письменные обращения непосредственно принимаются медицинским регистратором или делопроизводителем в приёмной главного врача, при необходимости в приёме может принимать участие заместитель главного врача по организационно-методической работе или один из членов врачебной комиссии. Обязательным условием приёма заявления является идентификация заявителя по паспорту или иному документу, удостоверяющему личность.

Отказ в регистрации может быть в случае наличия в жалобе нецензурных либо оскорбительных выражений, угроз жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а так же отсутствие возможности прочитать какую-либо часть текста жалобы, фамилию, имя, отчество (при наличии) и (или) почтовый адрес: отсутствие информации о заявителе, такое решение принимает заместитель главного врача с приложением ксерокопии жалобы.

Для полноценного рассмотрения жалоба должна содержать:

- наименование должностного лица центра оказывающей медицинскую помощь, решения и действия (бездействие) которых обжалуются;

- сведения об обжалуемых решениях и действиях (бездействии) организации должностного лица центра оказавшего медицинскую помощь;

- доводы, на основании которых заявитель не согласен с решением и действием (бездействием) должностного лица оказавшего медицинскую помощь. Заявителем могут быть представлены документы (при наличии), подтверждающие доводы заявителя, либо их копии.

При отсутствии упомянутых сведений заявителю необходимо предложить внести соответствующие дополнения. 

3. Лица в возрасте от 14 до 18 лет могут самостоятельно подать обращение (жалобу) на качество оказанной медицинской помощи в учреждении при наличии письменного согласия родителей (законных представителей) или за них это могут сделать родители (законные представители).

В случае если жалоба подается через представителя заявителя, также 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 (для физических лиц);

- оформленная в соответствии с законодательством Российской Федерации доверенность, заверенная печатью заявителя и подписанная руководителем заявителя или уполномоченным этим руководителем лицом (для юридических лиц);

- 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.

4. По результатам рассмотрения жалобы, главный врач центра принимает решение об удовлетворении жалобы либо об отказе в её удовлетворении.

При удовлетворении жалобы, учреждение принимает исчерпывающие меры по устранению выявленных нарушений.

Ответ по результатам рассмотрения жалобы предоставляется заявителю лично на руки, либо через почтовое отправление заказным письмом в день принятия решения, в письменной форме.

Ответ по результатам рассмотрения жалобы подписывается главным врачом центра.

Центр отказывает в удовлетворении жалобы в следующих случаях:

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

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

- наличие решения по жалобе, принятого ранее в соответствии с требованиями настоящего порядка в отношении того же заявителя.

