Приложение № 1

к приказу №2  от 04.01.2017 г.
ПОЛОЖЕНИЕ
о рассмотрении обращений граждан и организаций 
в ООО Психосоматический центр «СОН»
1. Общие положения
1.1. Настоящее Положение о рассмотрении обращений  граждан и организаций в ООО  Психосоматический центр «СОН»  (далее по тексту - Положение) в целях  осуществления внутреннего контроля качества и безопасности медицинской деятельности устанавливает порядок и сроки получения, регистрации обращений, поступающих от физических лиц (граждан, пациентов, их представителей), муниципальных или государственных органов, юридических лиц (страховых, общественных и иных организаций) по вопросам осуществления медицинской деятельности, соблюдения объема, сроков и условий оказания медицинской помощи, обеспечения прав пациентов, оценки деятельности медицинских работников, участвующих в оказании медицинских услуг, а также  рассмотрения поступивших обращений уполномоченными лицами.

1.2. В настоящем Положении под обращением понимается  направленное в медицинскую организацию или должностному лицу медицинской организации в письменной форме или в форме электронного документа предложение (рекомендация по совершенствованию деятельности медицинской организации),  заявление  (просьба о содействии в реализации законных прав  или законных интересов либо сообщение о нарушении законов и иных нормативных правовых актов, недостатках в работе медицинской организации либо критика деятельности ее работников), жалоба (просьба о восстановлении или защите нарушенных прав или законных интересов).
1.3. В целях реализации прав граждан на обращение в медицинской организации обеспечивается:

- информирование граждан об их праве на обращение;

- регистрация и учет поступивших обращений;

- рассмотрение поступивших обращений;

- принятие необходимых мер по результатам рассмотрения обращений;

- подготовка и направление ответов заявителям;

- проведение анализа поступивших обращений и разработка мероприятий по устранению причин, вызвавших обращения.

1.4. Информирование граждан о  праве на обращение обеспечивается путем размещения в доступном месте оформленной в печатном виде информации:

- о фамилии, имени, отчестве, должности, номере кабинета, графике работы, телефоне должностных лиц медицинской организации, к которым могут обратиться граждане по вопросам оказания медицинской помощи;

- об адресах электронной почты и интернет-сайта медицинской организации;

- о графике личного приема руководителем медицинской организации;

- об адресах и телефонах контролирующих органов и организаций.

1.5.  Подлежащее рассмотрению обращение должно быть адресовано медицинской организации (руководителю медицинской организации, уполномоченному лицу медицинской организации), содержать фамилию, имя  автора обращения,  адрес электронной почты, если ответ должен быть направлен в форме электронного документа, и почтовый адрес, если ответ должен быть направлен в письменной форме.

1.5. Письменные обращения не отвечающие требованиям пункта 1.5. настоящего Положения или не относящиеся к деятельности медицинской организации после регистрации передаются в архив без рассмотрения.
1.6. Не рассматриваются в качестве обращений размещенные в средствах массовой информации, в социальных сетях, на интернет-сайтах, распространенные  иными общедоступными способами, полученные в результате социологических опросов, в том числе методом анонимного анкетирования,   индивидуальные  отзывы граждан о деятельности медицинской организации, качестве оказанных медицинских услуг и работе персонала.
2. Порядок рассмотрения обращений граждан и организаций
2.1. Обращениями по вопросам осуществления медицинской деятельности, соблюдения объема, сроков и условий оказания медицинской помощи, обеспечения прав пациентов, оценки деятельности медицинских работников, участвующих в оказании медицинских услуг, подлежащими рассмотрению в соответствии с настоящим Положением, признаются:

- записи в Книге отзывов и предложений медицинской организации;

- письма поступившие на почтовый адрес медицинской организации;

- обращения поступившие на адрес электронной почты медицинской организации;

- письма поступившие непосредственно в  медицинскую организацию; 

- обращения размещенные на интернет-сайте медицинской организации;

- обращения поступившие при личном приеме руководителем или уполномоченным работником медицинской организации.
2.2. Обращения заявителей подлежат регистрации в течение 3-х дней после их поступления в Журнале регистрации обращений граждан и организаций ООО Психосоматический центр «СОН» (форма в приложении  №1).

2.3. Ведение и хранение Журнала регистрации обращений граждан и организаций осуществляется  уполномоченным лицом, назначенным руководителем медицинской организации.

2.4. Регистрации в хронологическим порядке подлежат все обращения, предусмотренные пунктом 2.1. настоящего Положения. 

2.5. В Журнале регистрации обращений граждан и организаций фиксируются:

- порядковый номер и дата  регистрации обращения; 

- форма обращения (запись в книге отзывов и предложений, письмо, электронное сообщение, интернет-сайт, телефон, личный прием);

- фамилия, имя, отчество, заявителя или наименование организации, направившей обращение;

-  адрес места жительства заявителя (при наличии) или местонахождение организации;

-  краткое содержание (повод) обращения;

- фамилия, имя, отчество, должность работника, осуществляющего рассмотрение обращения;

- результат рассмотрения обращения;

- дата и номер регистрации ответа на обращение;

- способ направления ответа на обращение (адрес почтовый или электронный адрес).

2.6. Обращения представляются на регистрацию в форме письменного документа, в том числе:

- в виде копии страницы из книги отзывов и предложений;

- в виде распечатанного текса электронного письма или обращения, размещенного на интернет-сайте медицинской организации; 

- в виде карточки личного приема граждан/приема телефонного обращения.

2.7. Обращения рассматриваются руководителем медицинской организации, который вправе передать обращение на рассмотрение врачебной комиссии  или поручить рассмотрение обращения конкретному  работнику.

2.8. Жалобы граждан не должны направляться на рассмотрение работнику медицинской организации, действие (или бездействие) которого обжалуется.

Работник медицинской организации, получивший поручение руководителя о рассмотрении обращения, обязан обеспечить объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращения.

Работник медицинской организации, получивший поручение о рассмотрении обращения, вправе приглашать заявителя для личной беседы, запрашивать дополнительную информацию у заявителя и письменные объяснения у работников организации, принимать другие меры, необходимые для объективного рассмотрения обращения.

Работник, получивший поручение руководителя организации о рассмотрении обращения, несет ответственность за объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращения в соответствии с Трудовым кодексом Российской Федерации и должностными инструкциями.

2.9. При рассмотрении обращений граждан должны соблюдаться права третьих лиц, установленные законодательством Российской Федерации.

В случае, если при рассмотрении обращения, поданного в интересах третьих лиц (являющихся дееспособными гражданами), выяснилось, что они в письменной форме возражают против его рассмотрения, руководитель организации принимает решение об оставлении обращения без рассмотрения по существу, уведомив об этом заявителя.

2.10. Ответ на обращение дается в течение 10 дней с даты регистрации обращения, за исключением обращений, поступивших через органы государственной власти или иные организации, по исполнению которых может быть указан другой срок. Срок ответа на обращение может быть продлен до 30 дней, если рассмотрение обращения требует дополнительной проверки соблюдения объема, сроков и условий оказания медицинской помощи, обеспечения прав пациентов, оценки деятельности медицинских работников, участвующих в оказании медицинских услуг. О рассмотрении обращения свыше указанных максимально допустимых сроков должен быть уведомлен заявитель.  
2.11. Ответ на обращение подписываются руководителем медицинской организации.

2.12. В случае, если обращение поступило в письменной форме, ответ направляется на почтовый адрес, указанный в обращении. 

В случае, если обращение поступило по электронной почте, ответ на обращение направляется на адрес электронной почты, указанный в обращении.

Ответ на обращения поступившие при личном приеме руководителем или уполномоченными лицами направляется по адресу указанному в карточке личного приема со слов  заявителя.

Ответ на обращение, поступившее на интернет-сайт медицинской организации, может быть размещен на том же интернет-сайте, если это не нарушает законодательства об охране врачебной тайны и защите персональных данных граждан, а автор обращения не указал адреса или иного способа направления ответа.         

2.13. По результатам рассмотрения жалоб, в случае подтверждения изложенных в них обстоятельств, к виновным работникам принимаются меры, в соответствии с Трудовым кодексом Российской Федерации и должностными инструкциями.

2.14. В случае, если обращение одного и того же заявителя по тем же основаниям было рассмотрено организацией ранее, и во вновь поступившем обращении отсутствуют основания для пересмотра ранее принятых решений, руководитель  медицинской организации вправе принять решение об оставлении обращения без рассмотрения по существу, уведомив об этом заявителя.

2.15. По результатам рассмотрения обращения формируется архивное дело, в которое входят:

- обращение гражданина или организации; 

- поручение или приказ руководителя организации по рассмотрению обращения;

- материалы по рассмотрению обращения; 

- копия ответа заявителю.

Срок хранения дел по обращениям граждан в медицинской организацию составляет 5 лет с даты регистрации обращения.

3. Организация личного приема граждан
3.1. В медицинской организации осуществляется личный прием граждан руководителем и уполномоченными лицами по вопросам осуществления медицинской деятельности, соблюдения объема, сроков и условий оказания медицинской помощи, обеспечения прав пациентов, оценки деятельности медицинских работников, участвующих в оказании медицинских услуг.

3.2. Руководитель медицинской организации проводит личный прием граждан с периодичностью не реже одного раза в неделю. Место, дни и часы личного приема граждан устанавливаются руководителем организации. 

3.3. Руководитель вправе уполномочить конкретных работников медицинской организации (главный врач, заместитель руководителя, специалисты) на проведение личного приема в соответствии с утвержденным  графиком.

3.4. По результатам личного приема оформляется Карточка личного приема граждан (форма в приложении № 2 к настоящему Положению).

3.5. Устные обращения рассматриваются руководителем медицинской организации или уполномоченным лицом, к которому обратился гражданин (руководитель, его заместитель) непосредственно в процессе личного приема.

3.6. В случае, если изложенные в устном обращении заявителя обстоятельства не требуют дополнительной проверки, ответ на обращение, с согласия обратившегося,  может быть предоставлен устно по окончанию личного приема, о чем делается запись в карточке  личного приема граждан.

3.7. Информация о принятых руководителем организации или уполномоченными лицами заявителях фиксируется в Журнале регистрации обращений граждан и организаций.

4. Анализ обращений граждан и организаций
4.1. В медицинской организации не реже одного раза в квартал проводится анализ поступивших и рассмотренных обращений граждан и организаций по вопросам осуществления медицинской деятельности, соблюдения объема, сроков и условий оказания медицинской помощи, обеспечения прав пациентов, оценки деятельности медицинских работников, участвующих в оказании медицинских услуг.

4.2. Аналитическая справка по результатам рассмотрения обращений граждан и организаций подготавливается  лицом, осуществляющим учет обращений граждан и организаций, и представляется руководителю медицинской организации в течение 10 дней после окончания календарного квартала.
4.3. Руководитель медицинской организации вправе передать ежеквартальные аналитические справки и (или) итоговый годовой  отчет по результатам рассмотрения обращений граждан и организаций на рассмотрение врачебной комиссии медицинской организации.

4.4. Результаты рассмотрения обращений граждан и организаций за календарный период являются одним из критериев при организации и проведению внутреннего контроля за соответствием качества выполняемых медицинских работ (услуг) установленным требованиям и безопасностью медицинской помощи, оказываемой гражданам в организации.
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