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МИНИСТЕРСТВО ЗДРАВООХРАНЕНИЯ

САРАТОВСКОЙ ОБЛАСТИ
государственное учреждение здравоохранения 

«Энгельсская городская поликлиника № 1»
П Р И К А З

  «15» 01    2018 г.                                                                                  № 128-од                                           

О работе с жалобами 
и обращениями населения
в ГУЗ «ЭГП № 1»

С целью повышения эффективности работы с обращениями населения и во исполнение Федерального закона 02.05.2006 г. №59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан РФ» (в редакции Федерального закона от 29.06.2010 №126-ФЗ), во исполнение Постановления Губернатора Саратовской области от  26.10.2016 г. №388 «Об утверждении Положения о порядке работы с обращениями граждан, организаций и общественных объединений в Правительстве Саратовской области и органах исполнительной власти Саратовской области» 
ПРИКАЗЫВАЮ:

1. Утвердить план-график личного приема граждан главным врачом и зам. главного врача на 2018 год (приложение №1)
2. Утвердить «Положение о порядке рассмотрения обращений граждан в ГУЗ «ЭГП № 1» (приложение №2).

3. Разбор обращений граждан по качеству оказания медицинской помощи проводить Врачебной комиссией (приложение №3)
4. Назначить ответственного за порядок рассмотрения обращений граждан зам. главного врача по мед. части Барсаеву А.А.
5. Зам. гл. врача Барсаевой А.А., Кудряшовой И.С., Даниловой Н.А., зав. отделениями Лапач Н.Н., Голодюк О.И., Стербновой А.А., СиркоА.А., гл. медсестре Михайловой И.Н.

5.1. Вести журнал обращений граждан, обеспечив регистрацию устных и письменных обращений, включая информацию о принятых мерах.

5.2. При поступлении обращений и жалоб обеспечить их безотлагательное рассмотрение по существу, с принятием соответствующих мер и информированием заявителей в установленном порядке.

6. Зав. отделениями и кабинетами, врачам-специалистам обеспечить наличие в каждом подразделении стандартов оказания медицинской помощи, перечня лекарственных препаратов, включенных в списки для федеральных и региональных получателей льгот.

7. Гл. медсестре Михайловой И.Н. обеспечить наличие доступной информации для больных и родственников о бесплатном характере оказываемой лечебной помощи, а также о том, к кому они могут обращаться с претензиями на качество оказания медицинской помощи.

8. Лечащим врачам обеспечить представление информации больным и родственникам о характере заболевания, возможностях бесплатного лечения, особенностях лекарственного и другого обеспечения лечебно-диагностического процесса.

9. Зав. ОМО Ладышкиной И.В. проводить анализ жалоб и обращений граждан.

10. Секретарю главного врача Сычевской Е.А.
10.1. Вести журналы регистрации устных и письменных обращений, включая информацию о принятых мерах в соответствии с «Положением о порядке рассмотрения обращений граждан в ГУЗ «ЭГП №1»».

10.2. Вести регистрацию в учетной карточке регистрации письменного (устного) обращения гражданина. 

10.3. Проводить еженедельную выемку обращений населения из почтового ящика «Для писем руководителю» с предоставлением главному врачу.
11. Контроль за исполнением приказа оставляю за собой.

        Главный врач                                                   М.В. Мортикова

Исполнила:

И.В. Ладышкина

Реестр:

1. В дело

2. Барсаева

3. Кудряшова

4. Данилова
5. Ладышкина

6. Михайлова
7. Лапач

8. Голодюк

9. Стербнова

10. Сирко
Приложение №1
к приказу № 128-од
от «15» 01. 2018 г.

План-график

личного приема граждан главным врачом 

и заместителями главного врача

на 2018 год

	№
	Должность
	Ф.И.О.
	Дни приема
	Часы приема
	№ телефона

	1
	Главный врач
	Мортикова Марина Викторовна
	Вторник

Пятница
	10.00-12.00

14.00-15.30
	51-41-92

	2
	Зам. гл. врача по медицинской части
	Барсаева Альбина Анатольевна
	Понедельник 

Среда

Пятница
	16.00-17.00
	51-41-98

	
	
	
	Вторник 

Четверг 
	10.00-12.00
	

	3
	Зам. гл. врача по КЭР
	Кудряшова Ирина Степановна
	Понедельник 

Среда

Пятница
	10.00-11.00
	51-41-93

	
	
	
	Вторник 

Четверг
	15.00-16.00
	

	4
	Зам. гл. врача по ОМС
	Данилова Наталия Александровна
	Понедельник 

Среда

Пятница
	9.00-10.00
	51-42-17

	
	
	
	Вторник 

Четверг
	15.00-16.00
	


Приложение №2
к приказу № _____

от «___» ____ 20__ г
ПОЛОЖЕНИЕ

о порядке рассмотрения обращений граждан в ГУЗ «ЭГП № 1»

I. Общие положения

Настоящее Положение составлено в целях гарантированного обеспечения конституционных прав граждан на обращение в ГУЗ «ЭГП №1».

Настоящее Положение определяет порядок рассмотрения обращений граждан в ГУЗ «ЭГП №1» и порядок работы с обращениями граждан.

В части, не урегулированной настоящим Положением, к порядку рассмотрения обращений граждан в ГУЗ «ЭГП №1» применяются требования, предусмотренные федеральным законом от 02.05.2006 г. № 59 – ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», информационным письмом МЗСО от 30.09.2008 № 4532.
II. Основные термины, используемые в Положении

Обращение – предложение, заявление, жалоба, консультация гражданина,  изложенные в письменной или устной форме, адресованные в ГУЗ «ЭГП № 1».
Предложение – рекомендация гражданина по совершенствованию  деятельности учреждения, а также конкретные пути и способы решения затронутых проблем.

Заявление – обращение, изложенное в письменной или устной форме, по поводу реализации прав и законных интересов граждан, не связанное с их нарушением.

Жалоба – обращение, изложенное в письменной или устной форме, по поводу восстановления нарушенных прав, свобод или его законных интересов либо прав свобод или законных интересов других лиц, несогласия с решением, действием (бездействием).

III. Права граждан при рассмотрении обращений

При рассмотрении обращения гражданин имеет право:

3.1. Представлять дополнительные документы и материалы, либо обращаться с просьбой об их истребовании.
3.2. Знакомится с документами и материалами, касающимися рассмотрения обращения, если это не затрагивает права, свободы и законные интересы других лиц и если в указанных документах и материалах не содержатся сведения, составляющие государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну.
3.3. Получать письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов, за исключением случаев, указанных в статье 11 настоящего Федерального закона, уведомление о переадресации письменного обращения в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов. 
3.4. Обращаться с жалобой на принятое по обращению решение или на действие (бездействие) в связи с рассмотрением обращения в административном и (или) судебном порядке в соответствии с законодательством Российской Федерации.
3.5. Обращаться с заявлением о прекращении рассмотрения обращения.

IV. Требования к оформлению обращений граждан

4.1. Гражданин в обязательном порядке:

4.1.1. в письменном обращении указывает наименование организации или должностное лицо, которому направляется обращение, свои фамилию, имя, отчество, почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, излагает суть обращения, ставит личную подпись и дату;

4.1.2. при необходимости гражданин прилагает к письменному обращению необходимые для рассмотрения документы и материалы, либо их копии;

4.1.3. в устном обращении называет свои фамилию, имя, отчество, номер домашнего телефона, почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ или уведомление о переадресации обращения.

4.1.4. в устном обращении консультативного характера, почтовый адрес может не указываться.

V. Порядок регистрации и рассмотрения обращений граждан


5.1. Все обращения застрахованных граждан подлежат обязательной регистрации.


Письменные и устные обращения граждан регистрируются соответственно в «Журнале регистрации письменных обращений граждан» (приложение № 1) и «Журнал приема по личным вопросам» (приложение № 2).


Письменные и устные обращения граждан подлежат обязательной регистрации в учетной карточке регистрации письменного (устного) обращений гражданина (приложение № 4).


5.2. Порядок рассмотрения письменных обращений граждан:


5.2.1. Обращения, содержащее вопросы, решение которых не входит в компетенцию ЛПУ направляется в течение 3-х дней со дня регистрации в соответствующий орган или соответствующему должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, с уведомлением заявителя о переадресации обращения.


5.2.2. Ответ на обращение не дается:

· если в письменном обращении не указаны фамилия гражданина, направившего обращение, или почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ;

· если текст письменного обращения не поддается чтению.

5.2.3. В случае, если в письменном обращении гражданина содержится вопрос, на который ему ранее давались письменные ответы, и при этом обращении не приводятся новые доводы, может быть принято решение о безосновательности очередного обращения и прекращении переписки с гражданином по данному вопросу. О данном решении уведомляется заявитель.

5.2.4. Устные обращения подлежат обязательному рассмотрению в порядке, установленном для письменных обращений.

5.2.5. Обращение, поступившее по информационным системам общего пользования, подлежит рассмотрению в порядке, установленном для письменных обращений.

VI. Сроки рассмотрения письменных и устных обращений граждан

6.1. Срок исполнения документа исчисляется со дня его регистрации в управлении по работе с обращениями граждан Правительства области.

Обращение подлежит рассмотрению в течение 30 дней со дня регистрации.

Документ с визой Губернатора области «незамедлительно», «немедленно», «срочно», «весьма срочно» исполняется в течение 3 рабочих дней, если не указана конкретная дата.


6.2. В исключительных случаях сроки рассмотрения обращений могут быть продлены руководителем или заместителем руководителя не более чем на 30 дней, с письменным уведомлением об этом лица, направившего обращение.


6.3. Продление сроков рассмотрения обращения граждан должно быть документально обоснованно и подписано руководителем организации.


6.4. Документы по обращениям граждан хранятся в течение пяти лет. По истечении срока хранения документация подлежит уничтожению в установленном порядке.
VII. Личный прием граждан


7.1. Личный прием граждан проводится в установленные и доведенные до сведения граждан дни и часы приема: главным врачом, зам. гл. врача по мед. части, зам. гл. врача по КЭР, зам. гл. врача по ОМС.


7.2. Прием начинается с предложения посетителю сообщить свою фамилию, имя, отчество, место жительства, изложить существо вопроса, с которым он обращается. При необходимости гражданин предъявляет документ, удостоверяющий его личность.


7.3. В случае, если устное обращение не требует дополнительной проверки, ответ на обращение с согласия гражданина может быть дан устно в ходе личного приема. В остальных случаях дается письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов.


7.4. Письменное обращение, принятое в ходе личного приема, подлежит регистрации и рассмотрению в установленном порядке.


7.5. В случае если в обращении содержатся вопросы, решение которых не входит в компетенцию ЛПУ, гражданину дается разъяснение, куда и в каком порядке ему следует обратиться.


7.6. В ходе личного приема гражданину может быть отказано в дальнейшем рассмотрении обращения, если ему ранее был дан ответ по существу поставленных в обращении вопросов.

VIII. Контроль за рассмотрением обращений граждан


8.1. В целях своевременного рассмотрения все обращения граждан подлежат контролю. Ответственность за своевременное рассмотрение обращений граждан возлагается:


8.1.1. В ЛПУ - на главного врача и зам. гл. врача по МЧ; 
принимаются меры по своевременному выявлению и устранению причин нарушения прав, свобод и законных интересов граждан.


8.2. ЛПУ ежеквартально проводит анализ работы с обращениями граждан.

Приложение № 1

к Положению о порядке рассмотрения

обращений граждан  в ГУЗ «ЭГП № 1»

ЖУРНАЛ

регистрации письменных обращений граждан

	Входящий индекс документа
	Дата поступления к исполнителю
	№ учетной карточки
	Ф.И.О. заявителя/

почтовый адрес/

место работы
	Причина обращения
	Обоснованность обращения
	Результат
	Исходящий индекс документа
	Срок исполнения


Приложение № 2

к Положению о порядке рассмотрения

обращений  граждан  в ГУЗ «ЭГП № 1»

ЖУРНАЛ

регистрации устных обращений граждан

	Входящий индекс документа
	Дата поступления к исполнителю
	№ учетной карточки
	Ф.И.О. заявителя/

почтовый адрес/

место работы
	Причина обращения
	Обоснованность обращения
	Результат
	Исходящий индекс документа
	Срок исполнения


Приложение №3
к приказу № _____

от «___» ____ 20__ г
Порядок рассмотрения обращений граждан по вопросу качества оказания       медицинской помощи Врачебной комиссией

1. Каждый случай обращения гражданина по поводу качества оказания медицинской помощи подлежит разбору на заседании Врачебной комиссии.

2. Анализ качества оказания медицинской помощи проводится по медицинской документации пациента, в случае необходимости – с осмотром пациента. 

3. При проведении анализа качества оказания медицинской помощи  пациенту, Врачебная комиссия руководствуется Порядками оказания медицинской помощи, федеральными стандартами медицинской помощи, в случае их отсутствия региональными стандартами медицинской помощи, протоколами ведения больных, клиническими рекомендациями.

4. Врачебная комиссия оценивает соответствие качества медицинской помощи пациенту Порядкам, стандартам медицинской помощи, протоколам ведения больных, зарегистрированным медицинским технологиям, установленным требованиям к проведению диагностических, лечебных, реабилитационных, профилактических мероприятий, проведению медицинской экспертизы, медицинского освидетельствования, оформлению медицинской документации.

5. Врачебная комиссия проводит последовательную оценку каждой составляющей конкретного случая оказания медицинской помощи, с учетом его клинических особенностей: сбор жалоб; анамнеза; проведение диагностических мероприятий; оформление диагноза; проведение лечебных мероприятий; проведение профилактических мероприятий; проведение медицинской экспертизы или освидетельствования, оформление медицинской документации.

6. Решение Врачебной комиссии оформляется в виде протокола.

7. Выписка из протокола решения Врачебной комиссии выдается на руки пациенту или его законному представителю на основании письменного  заявления.

