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ГОМЕЛЬСКI АБЛАСНЫ

ВЫКАНАЎЧЫ КАМIТЭТ

ГАЛОЎНАЕ УПРАЎЛЕННЕ

АХОВЫ ЗДАРОЎЯ
	
	ГОМЕЛЬСКИЙ ОБЛАСТНОЙ

ИСПОЛНИТЕЛЬНЫЙ КОМИТЕТ

ГЛАВНОЕ УПРАВЛЕНИЕ

ЗДРАВООХРАНЕНИЯ

	ЗАГАД
	
	ПРИКАЗ

	18.03.2019№ 340
	
	

	г. Гомель
	
	г. Гомель


Об организации работы 

«прямой телефонной линии» 

В целях приведения в соответствие организации работы «прямой телефонной линии» главного управления здравоохранения Гомельского облисполкома (далее – ГУЗО)
ПРИКАЗЫВАЮ:

1. Утвердить прилагаемое Положение о порядке проведения «прямой телефонной линии» ГУЗО (далее – Положение).

2. Назначить ответственным за организацию работы «прямой телефонной линии» ГУЗО главного внештатного специалиста ГУЗО по организации работы с обращениями граждан и юридических лиц СЕНЧУКА Г.А. 

3. Назначить ответственным за делопроизводство по обращениям, поступившим в ходе «прямой телефонной линии», делопроизводителя У «ГОКБ» ПРОКОПЕНКО И.П.

4. Ответственному за делопроизводство ПРОКОПЕНКО И.П. обеспечить:

          4.1. ведение делопроизводства по обращениям, поступившим в ходе  «прямой телефонной линии», в соответствии с Положением;

          4.2. контроль сроков рассмотрения обращений,  поступивших в ходе  «прямой телефонной линии»; 
           4.3. свод информации о графиках работы «прямой телефонной линии» подведомственных учреждений.
5. Главному внештатному специалисту ГУЗО по организации работы с обращениями граждан и юридических лиц СЕНЧУКУ Г.А. обеспечить:

          5.1. ведение ведомственной отчетности по работе «прямой телефонной линии»;

          5.2. анализ обращений,  поступивших в ходе  «прямой телефонной линии»;

          5.3. составление графика работы «прямой телефонной линии» ГУЗО (далее – график) ежемесячно, до 25 числа предшествующего месяца.
6. Ведущему референту отдела кадров ГУЗО ЗЕЛЮТИНОЙ Е.А. обеспечить:

          6.1. предоставление графика  в Министерство здравоохранения Республики Беларусь к 25 числу ежемесячно;

          6.2. доведение графика до дежурных на «прямой телефонной линии» ГУЗО, подчинённых организаций, размещение его на стенде и сайте ГУЗО.

7. Дежурным на «прямой телефонной линии» ГУЗО обеспечить проведение «прямой телефонной линии» в соответствии с Положением.

8. Руководителям учреждений здравоохранения и образования Гомельской области организовать работу «прямой телефонной линии» учреждений в соответствии с Положением и постановлением Совета Министров Республики Беларусь от 23.07.2012 № 667 «О некоторых вопросах работы с обращениями граждан и юридических лиц».
          9. Главным врачам ЦГП, ЦРБ обеспечить предоставление в ГУЗО графиков работы «прямой телефонной линии» учреждений ежемесячно, до 25 числа предшествующего месяца.

10. Контроль за исполнением приказа возложить на заместителя начальника ГУЗО ЗМУШКО М.Н.

Начальник главного управления


                   
И.В. Баранов
Заместитель начальника ГУЗО


          М.Н. Змушко

Утверждено
приказ ГУЗО

                                                                                     18.03.2019№ 340
Положение 

о порядке проведения «прямой телефонной линии» ГУЗО
1. Настоящее Положение разработано в соответствии с постановлением Совета Министров Республики Беларусь от 23.07.2012 № 667 «О некоторых вопросах работы с обращениями граждан и юридических лиц» с изменениями и дополнениями и определяет порядок организации и проведения «прямой телефонной линии» главного управления здравоохранения Гомельского облисполкома.

2. Во время проведения «прямой телефонной линии» граждане и юридические лица обращаются по вопросам, входящим в компетенцию ГУЗО, либо по заранее планируемой теме, обусловленной ее актуальностью.
3. Порядок проведения «прямой телефонной линии» и работы с обращениями, поступающими в ходе ее проведения, определяется настоящим Положением и законодательством Республики Беларусь. 

4. «Прямая телефонная линия» проводится начальником ГУЗО, его заместителями, главными специалистами ООМП ГУЗО и уполномоченными должностными лицами не реже одного раза в квартал, продолжительностью не менее 1 часа.

5. При необходимости, обусловленной, в том числе значительным количеством обращений граждан, «прямая телефонная линия» может проводиться чаще и более продолжительное время.
6. «Прямая телефонная линия» проводится по графику, утверждаемому начальником ГУЗО. 

7. График «прямой телефонной линии» составляется главным внештатным специалистом ГУЗО по организации работы с обращениями граждан и юридических лиц не позднее 25 числа предшествующего месяца. В графике указывается номер телефона «прямой телефонной линии», дата и время ее проведения, лицо, ответственное за проведение и, при необходимости, тема проводимой «прямой телефонной линии».

8. Для проведения тематических «прямых телефонных линий» могут привлекаться главные штатные и внештатные специалисты ГУЗО, иные специалисты, сотрудники кафедр УО «ГГМУ» (по согласованию) и организаций здравоохранения в соответствии с темой, проводимой «прямой телефонной линии».

9. При обращении на «прямую телефонную линию» гражданин должен сообщить свою фамилию, собственное имя, отчество (при его наличии), данные о месте жительства и (или) работы (учебы), а представитель юридического лица - фамилию, собственное имя, отчество (при его наличии), наименование представляемого им юридического лица и его юридический адрес, изложить суть обращения.

10. При отказе лица, обратившегося на «прямую телефонную линию», сообщить сведения, указанные в пункте 9, ему сообщается, что обращение анонимное, и ответ на такое обращение не дается, за исключением случаев, когда оно содержит сведения о готовящемся, совершаемом или совершенном преступлении.
11. Анонимные обращения, обращения не содержащие  Ф.И.О. и данные о месте жительства и (или) работы заявителей, а также содержащие ненормативную лексику или без четкой сути изложения не подлежат регистрации. Также не подлежат регистрации обращения заявителей, с которыми прекращена переписка, и обращения недееспособных лиц.

12. В ходе «прямой телефонной линии» гражданам и юридическим лицам даются полные и исчерпывающие ответы на поставленные ими вопросы в пределах компетенции.

13. При необходимости дополнительного изучения вопроса, проведения специальной проверки или запроса соответствующей информации обращение регистрируется в день его поступления или на следующий рабочий день, если «прямая телефонная линия» проводилась в выходной или праздничный день, путем оформления регистрационно-контрольной карточки по форме согласно приложению.

14. В случае если обращение либо отдельные поставленные в нем вопросы, поступившие в ходе «прямой телефонной линии», не относятся к компетенции ГУЗО или не соответствуют тематике проводимой «прямой телефонной линии», гражданину и юридическому лицу разъясняется, в какую организацию или в каком порядке им необходимо обратиться. Такие обращения не подлежат регистрации.
15. В случае, если в обращении, поступившем в ходе «прямой телефонной линии», поставлены вопросы, на которые уже были даны ответы (направлены уведомления), в том числе в рамках личного приема, гражданину и представителю юридического лица разъясняется, что такое обращение было рассмотрено ранее, и ответ на него не дается.

16. Обращения, указанные в пунктах 10,11,14,15 не подлежат регистрации.
17. О результатах рассмотрения обращений, не разрешенных в ходе «прямой телефонной линии», граждане и юридические лица уведомляются в пятнадцатидневный срок со дня регистрации обращений в ГУЗО.
18. При необходимости дополнительного изучения вопроса, проведения специальной проверки или запроса соответствующей информации срок рассмотрения таких обращений может быть продлен до одного месяца. Заявителю направляется ответ по окончании рассмотрения обращения.

19. В случае если для решения вопросов, изложенных в обращениях, поступивших в ходе «прямой телефонной линии», необходимы совершение определенных действий (выполнение работ, оказание услуг), получение информации из иностранного государства в сроки, превышающие месячный срок, гражданину и юридическому лицу в срок не позднее одного месяца со дня регистрации обращений направляются письменные уведомления о причинах превышения месячного срока и сроках совершения таких действий (выполнения работ, оказания услуг) или сроках рассмотрения обращений по существу.

20. Если последний день срока рассмотрения обращения приходится на нерабочий день, то днем истечения срока считается первый следующий за ним рабочий день.
21. Зарегистрированные обращения, принятые в ходе «прямой телефонной линии», могут быть оставлены без рассмотрения по существу, если:

21.1. обращения подлежат рассмотрению в соответствии с законодательством о конституционном судопроизводстве, гражданским, гражданским процессуальным, хозяйственным процессуальным, уголовно-процессуальным законодательством, законодательством, определяющим порядок административного процесса, законодательством об административных процедурах, обращения являются обращениями работника к нанимателю либо в соответствии с законодательными актами установлен иной порядок подачи и рассмотрения таких обращений; 

21.2. обращения содержат вопросы, на которые ранее организацией был дан ответ (прекращена переписка по изложенным в обращениях вопросам), и в них не содержатся новые обстоятельства, имеющие значение для рассмотрения обращений по существу;

21.3. для рассмотрения обращений по существу необходимо указание персональных данных граждан, за исключением содержащихся в обращениях. Гражданам предлагается обратиться с устными или письменными обращениями в порядке, предусмотренном Законом Республики Беларусь от 18 июля 2011 года № 300-З «Об обращениях граждан и юридических лиц» (Национальный реестр правовых актов Республики Беларусь, 2011 г., № 83, 2/1852).

22. При оставлении обращений, принятых в ходе «прямой телефонной линии», без рассмотрения по существу гражданин и юридическое лицо уведомляются об этом письменно в течение пяти рабочих дней с даты регистрации обращений.
23. Делопроизводство по обращениям, поступившим в ходе «прямой телефонной линии», ведется отдельно от общего делопроизводства и делопроизводства по обращениям и административным процедурам, с учетом требований настоящего Положения и законодательства Республики Беларусь.

24. Информация о проведении «прямой телефонной линии» доводится до всеобщего сведения путем ее размещения на информационных стендах и/или сайтах ГУЗО и подчиненных организаций, в средствах массовой информации, глобальной компьютерной сети Интернет.
25. При проведении «прямой телефонной линии» по решению начальника ГУЗО может осуществляться аудиозапись с уведомлением об этом граждан и юридических лиц.

26. Прием обращений в ходе «прямой телефонной линии» может быть прекращен, если гражданин или представитель юридического лица допускает употребление нецензурных либо оскорбительных слов, выражений.

	 
	Приложение

к Положению о «прямой 

телефонной линии» ГУЗО
18.03.2019№ 340


Форма

Регистрационно-контрольная карточка
обращения на «прямую телефонную линию» 

главного управления здравоохранения Гомельского облисполкома

Дата__________________                                                  № ________________________

                                                 (регистрационный индекс)
Ф.И.О. лица, проводящего «прямую» телефонную линию____________________________

Должность ___________________________________________________________________

 Фамилия, собственное имя, отчество (при его наличии) заявителя _____________________________________________________________________________

Адрес места жительства и (или) работы (учебы), контактный телефон (при необходимости) _____________________________________________________________________________

Наименование юридического лица и его юридический адрес (для представителей юридических лиц) ______________________________________________________________

Тематика: _____________________________________________________________________

Содержание: ___________________________________________________________________ 
______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________
Резолюция: ____________________________________________________________________
______________________________________________________________________________
Исполнитель: __________________________________________________________________

Дата направления на исполнение ____________________

Срок исполнения _________________________________

Дата исполнения _________________________________

Ход рассмотрения: _____________________________________________________________
Результат рассмотрения (№_______________ дата ответа________________).
Отметка о снятии с контроля ______________________________________________
Документ подшит в дело № __________ _______ л. 
