В случае отзыва заявителем своего обращения Учреждение прекращает рассмотрение такого обращения по существу без уведомления об этом заявителя.
Заявителю возвращаются оригиналы документов, приложенных к обращению.
1. В случаях, определенных Законом, обращение может быть оставлено без рассмотрения по существу.
1. Должностные лица Учреждения при рассмотрении обращений в пределах своей компетенции провести проверку изложенных в них фактов, при необходимости истребовать необходимые документы, письменные объяснения работников Учреждения, встретиться с заявителем и т.д.
Решение по существу обращения или отказ от его рассмотрения должны быть письменно мотивированы.
По обоснованным жалобам должностные лица обязаны принять необходимые меры по восстановлению нарушенных прав и законных интересов заявителей, а также решить вопрос об ответственности лиц, по вине которых были допущены установленные нарушения.
В отдельных случаях, по решению главного врача, рассмотрение жалоб может осуществляться создаваемой комиссией. В приказе о создании комиссии определяется ее состав, срок работы комиссии и дата представления материалов по рассмотрению обращения, иные сведения, исходя из вопросов, обозначенных в обращении.
По материалам рассмотрения жалоб составляется справка по форме согласно приложению к настоящему Порядку, которая включает в себя объективный и исчерпывающий анализ медицинской и иной документации по данному случаю, определение причин и обстоятельств, породивших обращение, выводы об обоснованности обращения, а также о выявленных в ходе проверки недостатков и нарушений, предложения о мерах, которые необходимо принять по разрешению обращения.
При рассмотрении обращений граждан и юридических лиц по вопросам, связанным с оказанием медицинской помощи, проведением медицинских экспертиз в дополнение к справке проводится оценка качества медицинской помощи и медицинских экспертиз.
1. Обращение считается разрешенным, если поставленные в нем вопросы рассмотрены, по ним приняты необходимые меры и дан ответ заявителю в установленные сроки, а именно:
о полном или частичном удовлетворении обращения и принятии мер по вопросам, отнесенным к компетенции учреждения; об отказе в удовлетворении изложенной в обращении просьбы или подтверждения решения, принятого по письму, рассмотренному ранее; о разъяснении порядка разрешения поставленных заявителем вопросов, которые не относятся к компетенции учреждения.
В случае поступления обращения через иной государственный орган (организацию), последний (последняя) также уведомляется о результатах рассмотрения обращения, если указание о необходимости представления информации содержится в его (ее) сопроводительном письме.
1. Письменные ответы (уведомления) на письменные обращения излагаются на языке обращения. Письменные ответы должны быть обоснованными и мотивированными (при необходимости — со ссылками на нормы актов законодательства), содержать конкретные формулировки, опровергающие или подтверждающие доводы заявителей.
В письменных ответах на жалобы в отношении действий (бездействия) Учреждения и его работников должны содержаться анализ и оценка указанных действий (бездействия), информация о принятых мерах в случае признания жалоб обоснованными.
В случае, если в письменных ответах на письменные обращения содержатся решения о полном или частичном отказе в удовлетворении обращений, в таких ответах указывается порядок их обжалования.
1. Сведения о результатах рассмотрения замечаний и (или) предложений, а также отметка о направленном заявителю ответе вносятся Учреждением, в книгу замечаний и предложений.
Копия ответа заявителю хранится вместе с книгой замечаний и предложений Учреждения.
1. Если поступающие письменные и (или) электронные обращения аналогичного содержания от разных заявителей носят массовый характер (более десяти обращений), ответы на такие обращения по решению главного врача, могут размещаться на официальном сайте Учреждения в глобальной компьютерной сети Интернет без направления ответов (уведомлений) заявителям.
После размещения на официальном сайте Учреждения в глобальной компьютерной сети Интернет информации, предусмотренной частью первой настоящего пункта, последующие письменные и (или) электронные обращения аналогичного содержания не подлежат рассмотрению и ответы (уведомления) на них заявителям не направляются.
26 Ответы Учреждения на обращение или решение об оставлении обращения без рассмотрения по существу могут быть обжалованы в комитет по здравоохранению Мингорисполкома.
1. Обращения принимаются к сведению и ответы на них не направляются в случаях, если:
в обращениях отсутствуют какие-либо рекомендации, требования, ходатайства, сообщения о нарушении актов законодательства, недостатках в работе Учреждения; обращения содержат только благодарности; обращения содержат просьбу заявителя не направлять ответ на обращение.
Письменные ответы могут не направляться заявителям, если для решения изложенных в обращениях вопросов совершены определенные действия (выполнены работы, оказаны услуги) в присутствии заявителей.
Результаты рассмотрения указанных обращений по существу оформляются посредством совершения заявителями соответствующих записей на обращениях либо в книге замечаний и предложений, заверяемых подписями заявителей, или составления отдельного документа, подтверждающего совершение этих действий (выполнение работ, оказание услуг).
1. При рассмотрении обращений заявители имеют право:
подавать обращения, излагать доводы должностному лицу, проводящему личный прием; знакомиться с материалами, непосредственно относящимися к рассмотрению их обращений (за исключением материалов, содержащих информацию, распространение и (или) предоставление которой ограничено), в том числе делать выписки из этих материалов, осуществлять их фотосъемку; представлять дополнительные документы и (или) сведения либо обращаться с просьбой об их истребовании, в том числе в электронной форме, в случае если истребование таких документов и (или) сведений не затрагивает права, свободы и (или) законные интересы других лиц и в них не содержатся сведения, составляющие государственные секреты, коммерческую и (или) иную охраняемую законом тайну; отозвать свое обращение до рассмотрения его по существу; получать ответы (уведомления) на обращения; обжаловать в установленном порядке ответы на обращения и решения об оставлении обращений без рассмотрения по существу; осуществлять иные права, предусмотренные настоящим Законом и иными актами законодательства; применять технические средства (аудио- и видеозапись, кино- и фотосъемку) с согласия должностного лица, проводящего личный прием.
1. Должностные лица Учреждения, при рассмотрении обращений граждан обязаны:
обеспечивать внимательное, ответственное, доброжелательное отношение к заявителям; не допускать формализма, бюрократизма, волокиты, предвзятого, нетактичного поведения, грубости и неуважения к заявителям; принимать меры для полного, объективного, всестороннего и своевременного рассмотрения обращений; принимать законные и обоснованные решения; информировать заявителей о решениях, принятых по результатам рассмотрения обращений;
принимать в пределах своей компетенции меры по восстановлению нарушенных прав, свобод и (или) законных интересов заявителей, за исключением случаев, предусмотренных Законом; обеспечивать контроль за исполнением решений, принятых по обращениям; решать в установленном порядке вопросы о привлечении к ответственности лиц, по вине которых допущено нарушение прав, свобод и (или) законных интересов заявителей; разъяснять заявителям порядок обжалования ответов на обращения в случаях, предусмотренных Законом; представлять в пятнадцатидневный срок документы (их копии) и (или) сведения, необходимые для решения вопросов, изложенных в обращениях, организациям, индивидуальным предпринимателям, запросившим такие документы (их копии) и (или) сведения. Указанные требования не распространяются на случаи представления документов (их копий) и (или) сведений на возмездной основе, а также на иные случаи, предусмотренные законодательными актами; ежемесячно анализировать и обобщать поступающие обращения граждан и юридических лиц в целях выявления и своевременного устранения причин, порождающих нарушения их прав, свобод и (или) законных интересов.
1. Вопросы обращения граждан и юридических лиц, не не отраженные в настоящем Порядке, регулируются законодательством.
Должностное лицо, виновное в нарушении законодательства об обращениях граждан и юридических лиц, несет ответственность в соответствии с законодательством.
Приложение
к порядку рассмотрения обращений граждан и юридических лиц в учреждении здравоохранения
[image: ]8-я городская детская поликлиника>>
(примерная форма)
СПРАВКА
по результатам рассмотренияобращения гр-на (гр-ки)
[image: ]
(вид обращения)
[image: ]проживающего (ей) поступившего202	года	в	адрес
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Учреждением	здравоохранения	8-я	городская	детская поликлиника>> (далее — учреждение) рассмотрено
[image: ]
(вид обращения)
[image: ]обращение гр-на (гр-ки)проживающего (ей) поступившего 202 года в адрес

Суть обращения (кратко):

Изучены (перечисляются все изученные медицинские и Другие Документы):
	1.	обращение гр-на (гр-ки)
(вид обращения) проживающего (ей) , поступившего 202 года в адрес 2.

и т.д.
Установлено:

Выводы: 1.


2.


и т.д.
Предложения: 1.



2.

З. Электронное (письменное) обращение от[image: ].202 года признать необоснованным (обоснованным).
Главный врач
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