Инструкция о порядке рассмотрения

обращений граждан в ООО «Стома +»

Раздел 1. ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ

      1.1 Настоящая Инструкция разработана в соответствии с Федеральным законом от 02.05.2006г. № 59-ФЗ  «О порядке рассмотрения обращений граждан РФ»,  настоящей инструкцией.

      1.2.    Ст. 4 Федерального закона № 59-ФЗ  определяет следующие основные термины: 
· обращение гражданина (далее - обращение) - направленные в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу письменные предложение, заявление или жалоба, а также устное обращение гражданина в государственный орган, орган местного самоуправления;

· предложение - рекомендация гражданина по совершенствованию законов и иных нормативных правовых актов, деятельности государственных органов и органов местного самоуправления, развитию общественных отношений, улучшению социально-экономической и иных сфер деятельности государства и общества;

· заявление - просьба гражданина о содействии в реализации его конституционных прав и свобод или конституционных прав и свобод других лиц, либо сообщение о нарушении законов и иных нормативных правовых актов, недостатках в работе государственных органов, органов местного самоуправления и должностных лиц, либо критика деятельности указанных органов и должностных лиц;

· жалоба - просьба гражданина о восстановлении или защите его нарушенных прав, свобод или законных интересов либо прав, свобод или законных интересов других лиц;

· должностное лицо - лицо, постоянно, временно или по специальному полномочию осуществляющее функции представителя власти либо выполняющее организационно-распорядительные, административно-хозяйственные функции в государственном органе или органе местного самоуправления.

Раздел 2. ПРАВА ГРАЖДАН ПРИ РАССМОТРЕНИИ ОБРАЩЕНИЙ

2.1. При рассмотрении обращения гражданин имеет  право:
2.1. представлять дополнительные документы и материалы, либо обращаться с просьбой об их истребовании, в том числе в электронной форме;

2.2. знакомиться 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 либо охраняемую федеральным законом тайну;

2.3. получать письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов, за исключением случаев, указанных в ст. 11 ФЗ № 59-ФЗ "О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации", уведомление о переадресации письменного обращения в организацию, в компетенцию которой входит решение поставленных в обращении вопросов;

2.4. 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;

2.5. обращаться с заявлением о прекращении рассмотрения обращения.

Раздел 3. ГАРАНТИИ БЕЗОПАСНОСТИ ГРАЖДАНИНА В СВЯЗИ С ЕГО ОБРАЩЕНИЕМ

3.1. Запрещается преследование гражданина в связи с его обращением в ООО «Стома +» (далее Общество)  или к должностному лицу с критикой деятельности Общества или должностного лица, либо в целях восстановления или защиты своих прав, свобод и законных интересов, либо прав, свобод и законных интересов других лиц.

3.2. При рассмотрении обращения не допускается разглашение сведений, содержащихся в, а также сведений, касающихся частной жизни гражданина, без его согласия. Не является разглашением сведений, содержащихся в обращении, направление письменного обращения должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов.

Раздел 4. ТРЕБОВАНИЯ К ПИСЬМЕННОМУ ОБРАЩЕНИЮ ГРАЖДАН

  4.1. Гражданин в своем письменном обращении в обязательном порядке указывает:

· наименование Общества ( ООО «Стома +»), 

·  фамилию, имя, отчество соответствующего должностного лица,

·  свою фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии), 

· почтовый адрес, по которому должны быть направлены ответ,

·  излагает суть предложения, заявления или жалобы,

·  ставит личную подпись и дату.

 4.2. В претензии желательно отразить обстоятельства, послужившие основанием для обращения, доказательства, подтверждающие обстоятельства дела, требования заявителя, иные сведения, которые пациент считает необходимым указать для разрешения спора.

4.3. В случае необходимости в подтверждение своих доводов гражданин прилагает к письменному обращению документы и материалы либо их копии.

4.4. Обращение, поступившее в Общество или должностному лицу по информационным системам общего пользования, подлежит рассмотрению в порядке, установленном настоящим Положением.

Раздел 5. ПОРЯДОК  РЕГИСТРАЦИИ И РАССМОТРЕНИЯ ОБРАЩЕНИЙ ГРАЖДАН

5.1. Все обращения граждан подлежат обязательной регистрации в течение трех дней (ст.8 п. 2). 

5.2. Порядок рассмотрения письменных обращений граждан:

5.2.1.Обращения регистрируются в журнале регистрации обращений граждан;

5.2.2.Зарегистрированные обращения, рассматривается в течение 30 дней со дня его регистрации (ст. 12 п. 1);

      5.2.3. В исключительных случаях, а также в случае направления запроса, предусмотренного  частью 2 статьи 10 Федерального закона, генеральный директор, должностное лицо либо уполномоченное на то лицо,  вправе продлить срок рассмотрения обращения не более чем на 30 дней, уведомив о продлении срока его рассмотрения гражданина, направившего обращение (ст. 12 п.2). Информация о продлении рассмотрения обращения доводится до генерального директора.

 5.2.4.В случае, если в письменном обращении не указано фамилия гражданина, направившего обращение и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, ответ на обращение не дается. Обращение, которое не поддается прочтению, в течение 7 дней со дня регистрации  возвращается гражданину, направившему обращение, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению (ст. 11 п. 4).

5.2.5 Общество  или должностное лицо обеспечивает объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращения, в случае необходимости с участием гражданина, направившего обращение.      

5.2.6. В случаях, когда для рассмотрения обращения необходимо проведение экспертного контроля  объемов  и (или)  качества стоматологической помощи  назначается заседание  врачебной  комиссии.  

Экспертиза проводится с  личным осмотром пациента или по медицинской   документации, при необходимости с привлечением сотрудников  кафедр стоматологического факультета ТюмГМУ, специалистов стоматологического профиля  ТСА.

5.2.7. Запрещается направлять обращение на рассмотрение должностному лицу, решение или действие (бездействие), которых обжалуется (ст. 8 п 6).

5.2.8. По результатам рассмотрения обращения должностное лицо принимает соответствующее решение, ответ должен быть аргументированным, ссылками на конкретные нормы законодательства Российской Федерации, с освещением всех поставленных в ней вопросов и принятых мерах по факту нарушения прав гражданина. При признании обращения  необоснованным результаты разбирательства доводятся до сведения гражданина  в письменной форме с сообщением об отказе в удовлетворении имущественных требований.   В случае признания в ходе разбирательства обращения  обоснованным в ответе указываются признанная сумма, срок и способ удовлетворения.

5.2.9. Ответ на обращение, поступившее в поликлинику или должностному лицу по информационным системам общего пользования, направляется по почтовому адресу, указанному в обращении, или вручается лично.

5.2.10. При получении письменного обращения, в котором содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи, вправе оставить обращение без ответа по существу поставленных в нем вопросов и сообщить гражданину, направившему обращение, о недопустимости злоупотребления правом.

5.2.11. 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, руководитель, должностное лицо либо уполномоченное на то лицо вправе принять решение о безосновательности очередного обращения и прекращении переписки с гражданином по данному вопросу при условии, что указанное обращение и ранее направляемые обращения направлялись в один и тот же орган, или одному и тому же должностному лицу. О данном решении уведомляется гражданин, направивший обращение.

5.2.12. В случае, если ответ по существу поставленного в обращении вопроса не может быть дан без разглашения сведений, составляющих государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну, гражданину, направившему обращение, сообщается о невозможности дать ответ по существу поставленного в нем вопроса в связи с недопустимостью разглашения указанных сведений.

5.2.13. В случае, если причины, по которым ответ по существу поставленных в обращении вопросов не мог быть дан, в последующем были устранены, гражданин вправе вновь направить обращение в соответствующую поликлинику или соответствующему должностному лицу.

Раздел 6. ЛИЧНЫЙ ПРИЕМ ГРАЖДАН 

6.1.   Личный прием граждан проводится в установленные и доведенные до сведения граждан дни и часы приема, сведения находятся на информационных стендах Общества и официальном сайте.

  6.2. При личном приеме гражданин предъявляет документ, удостоверяющий его личность.

  6.3. Содержание устного обращения заносится в карточку личного приема гражданина. 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 карточке личного приема гражданина. В остальных случаях дается письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов.

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

  6.5. В случае, если в обращении содержатся вопросы, решение которых не входит в компетенцию данных государственного органа, органа местного самоуправления или должностного лица, гражданину дается разъяснение, куда и в каком порядке ему следует обратиться.

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

Раздел 7. КОНТРОЛЬ  ЗА СОБЛЮДЕНИЕМ ПОРЯДКА РАССМОТРЕНИЯ ОБРАЩЕНИЙ (ЖАЛОБ, ПРЕТЕНЗИЙ)

7.1. Лица, виновные в нарушении настоящего Положения, несут ответственность, предусмотренную законодательством Российской Федерации.

