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1.Загальні положення

1.1.Порядок розгляду звернень громадян (далі-Порядок) визначає процедуру приймання, реєстрації, розгляду звернень громадян, здійснення контролю за дотриманням строків їх розгляду, основні вимоги до організації і проведення особистого прийому громадян у  КНП «ЦПМСД «Північний» РМР.
1.2.Порядок складено у відповідності до вимог Конституції України, Закону України «Про звернення громадян» від 2 жовтня 1996 року №393/96 - ВР (із змінами), постанови Кабінету Міністрів України від 14 квітня 1997 року №348 «Про затвердження Інструкції з діловодства за зверненнями громадян в органах державної влади і місцевого самоврядування, об’єднаннях громадян, на підприємствах, в установах, організаціях незалежно від форм власності» (із змінами), Інструкції з діловодства КНП «ЦПМСД «Північний» РМР (далі-Підприємство).
1.3.Розгляд звернень громадян та проведення особистого прийому громадян у КНП «ЦПМСД «Північний» РМР є складовою механізму реалізації прав громадян на внесення пропозицій щодо поліпшення діяльності підприємства, викриття недоліків у роботі та оскарження дій працівників КНП «ЦПМСД «Північний» РМР.
1.4.Реалізація визначених законодавством прав передбачає забезпечення кваліфікованого, неупередженого, об’єктивного і своєчасного розгляду звернень громадян з метою оперативного вирішення порушених у них питань, задоволення законних вимог громадян, поновлення порушених конституційних прав та запобігання надалі таким порушенням.
1.5.Забороняється відмова у прийнятті та розгляді звернень громадян з посиланням на політичні погляди, партійну належність, стать, вік, віросповідання, національність громадянина, незнання мови звернення тощо. Особи, які не є громадянами України і законно знаходяться на її території, мають таке саме право на звернення як і громадяни України, якщо інше не передбачено міжнародними договорами.
1.6.Порядок ведення діловодства за зверненням громадян, які містять відомості, що становлять таємницю, яка охороняється законом, визначається спеціальними нормативно-правовими актами.

2.Звернення громадян та вимоги, яким мають відповідати звернення

2.1.Є наступні види звернень:
Заява (клопотання) – звернення громадян з проханням про сприяння реалізації закріплених Конституцією України та законодавством їх прав та інтересів або повідомлення про порушення законодавства чи недоліки в діяльності Підприємства, а також висловлення думки щодо поліпшення його діяльності. Клопотання – письмове звернення з проханням про визнання за особою відповідного статусу, прав чи свобод тощо;
Пропозиція(зауваження) – звернення громадян, у якому висловлюються порада, рекомендація щодо діяльності підприємства;
Скарга – звернення з вимогою про поновлення прав і захист законних інтересів громадян, порушених діями (бездіяльністю), рішеннями підприємства та його працівників;
2.2.За ознакою надходження звернення громадян визнаються первинними, повторними, дублетними, неодноразовими, масовими.
Первинні – звернення від окремої особи (групи осіб), яка (які) вперше звернулась (звернулись) з певним питанням.
Повторні – звернення, у яких:
-викладається звернення від того самого громадянина (групи осіб) з того самого питання, якщо перше не вирішено по суті або вирішено в неповному обсязі;
-оскаржується рішення, прийняте у зв’язку з попереднім зверненням громадянина (групи осіб);
-повідомляється про несвоєчасний розгляд попереднього звернення, якщо з часу його надходження минув визначений законодавством строк розгляду, проте відповідь громадянину (групі осіб) не надавалась;
-звертається увага на інші недоліки, допущені під час вирішення попереднього звернення громадянина (групи осіб);
-викладається звернення від того самого громадянина (групи осіб) з того самого питання, якщо перше вирішено по суті.
Дублетні – звернення тієї самої особи (групи осіб) з того самого питання, що відправлені особою різним адресатам та надіслані ними на розгляд за незалежністю до Підприємства.
Неодноразові – звернення особи (групи осіб), які надійшли до Підприємства з того самого питання, що і попереднє звернення, проте на звернення відповідь ще не надана, а визначений законодавством строк його вирішення ще не закінчився.
Масові – звернення, що надходять у великій кількості від різних громадян з однаковим змістом питання.
2.3.Звернення може бути подане як окремою особою (індивідуально), так і групою осіб (колективне).
2.4.Звернення може бути усним чи письмовим.
Усне звернення викладається громадянином на особистому прийомі, за допомогою засобів телефонного зв’язку і фіксується посадовою особою.
Письмове звернення надсилається поштою або передається громадянином особисто через уповноважену ним особу, повноваження якої підтверджені відповідно до законодавства України. Письмове звернення також може бути надісланим з використанням мережі Інтернет, засобів електронного зв’язку (електронне звернення).
У разі якщо заявник застосовує ненормативну лексику, вдається до образ, або його звернення містить заклики до розпалювання національної, расової, релігійної ворожнечі, працівник, що приймає усне звернення, може припинити спілкуватися з ним.
2.5.Звернення громадян, які надходять до Підприємства повинні відповідати вимогам, що передбачені статтею 5 Закону України «Про звернення громадян».
У зверненні має бути зазначено:
-Прізвище, ім’я, по батькові громадянина (громадян);
-Місце проживання громадянина (громадян);
-Суть порушеного питання, зауваження, пропозиції, заяви чи скарги, прохання чи вимоги;
-Електронну поштову адресу, якщо звернення надіслане електронною поштою, або відомості про інші засоби зв’язку з особою.
Письмове звернення має бути підписане заявником (заявниками) особисто із зазначенням дати.
Звернення, оформлене без дотримання зазначених вимог, повертається заявникові з відповідними роз’ясненнями не пізніше як через десять днів від дня його надходження.
2.6.Письмове звернення без зазначення місця проживання, не підписане автором (авторами), а також таке, з якого неможливо встановити авторство, визнається анонімним і розгляду не підлягає.
Не розглядаються повторні звернення від одного й того самого громадянина (громадян), з одного й того ж питання, якщо перше вирішено по суті, та звернення осіб, які визнані судом недієздатними.
2.7.Звернення громадян в інтересах неповнолітніх і недієздатних осіб подаються їх законними представниками.
2.8.Скринька «Для звернень громадян» розміщується в приміщені Підприємства у доступному для громадян місці.
Кореспонденція зі скриньки вилучається щомісяця визначеними посадовими особами. На такій кореспонденції проставляється штамп з відміткою «Скринька» та зазначається дата вилучення.
2.9.Усі звернення громадян, подані у встановленому законодавством порядку, підлягають попередньому розгляду.
2.10.Попередній розгляд звернень громадян у КНП «ЦПМСД «Північний» РМР здійснюється з метою:
належності документа до звернень громадян;
повноти дотримання вимог до оформлення звернень, що визначені статтею 5 Закону України «Про звернення громадян»;
ознак надходження та виду звернень;
суті та стислого змісту звернень;
належності порушених питань до повноважень Підприємства;
звернень, які відповідно до статті 8 Закону України «Про звернення громадян» не підлягають розгляду та вирішенню;
відповідності адресування, наявності усіх зазначених додатків, цілісноті вкладень. Наявності підпису та дати заявника;
строків виконання звернень.
2.11.Діловодство по зверненню в Підприємстві покладається на секретаря і ведеться окремо від інших видів діловодства.

3.Прийняття, реєстрація та облік звернень громадян

3.1.Реєстрація звернень громадян здійснюється у день їх надходження, а ті, що  надійшли у неробочий день та час, - наступного після нього робочого дня.
3.2.Письмові звернення громадян, що надійшли до КНП «ЦПМСД «Північний» РМР отримає секретар, який:
-визначає вид звернення згідно зі ст.3 Закону України «Про звернення громадян»;
-перевіряє їх на відповідність вимогам ст.5Закону України «Про звернення громадян»;
-вивчає на предмет повторності згідно з вимогами ст.8 Закону України «Про звернення громадян»;
-здійснює реєстрацію їх у день надходження в журналі реєстрації звернень громадян;
-передає звернення з усіма додатками (за їх наявності) на розгляд директору для надання доручень щодо вирішення питань, які містяться у зверненні.
3.3.У разі відсутності додатків, зазначених у звернені, або окремих аркушів складається акт про повернення документів у двох примірниках, один з яких надсилається заявнику, а другий зберігається в КНП «ЦПМСД «Північний» РМР.
3.4.Усі пропозиції, заяви і скарги, що надійшли в письмовій або усній формі реєструються у Журналі реєстрації звернень громадян.
3.5.Під час реєстрації звернення йому присвоюється реєстраційний індекс. Реєстраційний індекс складається з порядкового номера звернення з початку року та індексу за номенклатурою справ.
3.6.Після реєстрації документа у нижньому правому куті першого аркуша документа або на іншому вільному від тексту місці проставляється реєстраційний штамп. На реєстраційному штампі вказується реєстраційний номер та дата реєстрації.
3.7.Дублетні звернення обліковуються за реєстраційним індексом першої пропозиції, заяви. Скарги з додаванням порядкового номера, що проставляється через дріб, до прикладу:314/1, 314/2.
3.8.При надходженні повторних пропозицій, заяв і скарг їм надається черговий реєстраційний номер.

4.Надання відповіді на письмові звернення громадян
4.1.Виконання звернень медичного характеру забезпечує медичний директор та заступники, іншого характеру– заступники директора.
4.2.Відповідальні особи, яким передано звернення, вивчають та готують його проєкт відповіді щодо вирішення питань, які містяться у зверненні.
4.3.Якщо у зверненні містяться питання, що не належать до повноважень Підприємства, секретарем визначається належний орган чи посадова особа й готується супровідний лист за підписом директора. У строк не більше п’яти днів, таке звернення разом із супровідним листом, секретар пересилає за належністю відповідному органу чи посадовій особі, про що повідомляється громадянин, який подав звернення. У випадку, якщо звернення не містить даних, необхідних для прийняття обґрунтованого рішення, воно в той же строк повертається громадянину з відповідними роз’ясненнями.
4.4.У разі надходження повторного звернення від одного і того самого громадянина, з того ж самого питання, якщо перше вирішено по суті, та звернення, що надійшло з порушенням строків, встановлених ст.17 Закону України «Про звернення громадян», відповідальна особа готує доповідну записку директору з пропозицією залишення його без розгляду, згідно зі ст.8 Закону України «Про звернення громадян». Остаточне рішення про припинення розгляду таких звернень приймає директор.
4.5.Відповідальні особи за розгляд звернення зобов’язані детально його вивчити, у разі потреби здійснити перевірки викладених у ньому обставин, вжити необхідних заходів для вирішення поставлених автором звернення питань, з’ясувати та прийняти рішення про усунення причин і умов, які спонукають громадян скаржитися. 
Забороняється направляти скарги громадян для розгляду тим посадовим особам, дії чи рішення яких оскаржуються.
4.6.Рішення, що приймаються за зверненнями, мають бути мотивованими та ґрунтуватися на нормах чинного законодавства. Якщо заява, що визнається такою, яка підлягає задоволенню, посадова особа зобов’язана здійснити всі необхідні дії щодо реалізації прав заявника, а у випадку визнання скарги обґрунтованою – вжити негайних заходів щодо поновлення порушених прав.
4.7.Якщо є рішення про відмову в задоволенні клопотань, що викладені в зверненні – це обов’язко доводиться до відома громадянина в письмовій формі з посиланням на норми чинного законодавства та роз’ясненням порядку оскарження прийнятого рішення. Обов’язково вказуються заходи, що були здійснені Підприємством для перевірки цього звернення.
4.8.Звернення громадян розглядаються та вирішуються у строк не більше одного місяця з дня їх надходження, а ті, що не потребують додаткового вивчення, - невідкладно, але не пізніше п’ятнадцяти днів від дня їх надходження.
4.9.Якщо в місячний строк вирішити порушені у зверненні питання неможливо, за рішенням керівництва КНП «ЦПМСД «Північний» РМР встановлюється необхідний строк для його розгляду, про що повідомляється заявнику, до завершення раніше визначеного строку виконання.
4.10.Загальний строк вирішення питань, порушених у зверненні, не може перевищувати сорока п’яти днів.
4.11.Звернення громадян, які мають встановлені законодавством пільги, розглядаються у першочерговому порядку.
4.12.На обґрунтовану письмову вимогу строк розгляду звернення може може бути скорочено.
4.13.Звернення громадян, які мають встановлені законодавством пільги, розглядаються у першочерговому порядку. 
4.14.Всі строки розгляду та вирішення звернень обчислюються в календарних днях від дати реєстрації.
4.15.Звернення вважається вирішеним, якщо розглянуті всі поставлені в ньому питання, прийнято обґрунтоване рішення та вжиті необхідні заходи, заявника повідомлено про результати перевірки звернення і прийняте рішення.
4.16.За результатами розгляду звернення особами, яким було доручено його розгляд, готується проєкт відповіді за підписом директора. Проєкт відповіді візується безпосереднім виконавцем та всіма причетними до виконання.
4.17.Відповідь на звернення направляється заявнику секретарем КНП «ЦПМСД «Північний» РМР. Все листування що звернень громадян здійснюється за номерами,  присвоєними під час реєстрації згідно Інструкції з діловодства, що затверджена наказом Підприємства. До відповіді підшиваються пропозиція, заява або скарга разом з документами щодо їх вирішення.
4.18.Відповіді на звернення громадян надсилаються на фірмових бланках Підприємства.
4.19.Кожне звернення з усіма документами щодо його розгляду підшиваються одним пакетом документів і зберігаються в приймальні директора, згідно номенклатури справ.
4.20.Строк зберігання документів за звернення громадян визначається відповідно до строків, визначених номенклатурою справ КНП «ЦПМСД «Північний» РМР.

5.Особистий прийом громадян у КНП «ЦПМСД «Північний» РМР

5.1.Особистий прийом громадян проводиться директором, медичним директором, заступником медичного директора з охорони дитинства та материнства, заступником медичного директора з медсестринства, заступником директора з економічних питань, а у разі їх відсутності – посадовими особами, що виконують їх обов’язки, згідно із затвердженим графіком прийому громадян.
5.2.Графік особистого прийому громадян затверджується наказом підприємства.
5.3.Відповідальною особою, яка здійснює запис громадян на особистий прийом є секретар директора.
5.4.Секретар з’ясовує прізвище, ім’я, по батькові, місце проживання громадянина, зміст порушеного питання, до яких посадових осіб або її структурних підрозділів вже звертався громадянин і яке було прийнято рішення, вивчає документи, інші матеріали, що подаються громадянами для обґрунтування своїх заяв (клопотань), скарг або пропозицій (зауважень). Не допускається з’ясування відомостей про особу громадянина, що не стосуються звернення; відповідно до запису на особистий прийом, забезпечує добір матеріалів з питання, що розглядатиметься (попередні звернення, матеріали щодо їх розгляду); проводить консультації та роз’яснення для громадян щодо порядку розв’язання порушених питань.
5.5.Відповідальні особи за звернення громадян, для забезпечення розв’язання поставлених громадянином питань можуть залучати до їх розгляду працівників відповідних структурних підрозділів або одержувати від них потрібну інформацію.
5.6.Особистий прийом іноземних громадян та осіб без громадянства проводиться на загальних засадах.
5.7.Особистий прийом громадян ведеться в порядку черговості. 
5.8.Звернення громадян, які мають встановленні законодавством пільги, розглядаються у першочерговому порядку.
5.9.Усі звернення громадян, подані на особистому прийомі, реєструються відповідно до Інструкції з діловодства за зверненнями громадян в органах державної влади і місцевого самоврядування, об’єднаннях громадян, на підприємствах, в установах, організація незалежно від форм власності, у медіа, затвердженої постановою Кабінету Міністрів України від 14.04.1997 №348 та Інструкції з діловодства КНП «ЦПМСД «Північний» РМР.
5.10.У разі, якщо порушене громадянином питання вирішити на особистому прийомі неможливо через складність і необхідність додаткового вивчення, воно розглядається в тому самому порядку, що й письмове звернення.
5.11.Про результати розгляду громадянину повідомляється письмово або усно, за бажанням громадянина.
5.12.Якщо розв’язання питання, з яким звернувся громадянин, не входить до компетенції дирекції закладу, то посадова особа, яка проводить прийом, роз’яснює йому, до якого органу державної влади або органу місцевого самоврядування, підприємства, установи, організації треба звернутися за його вирішенням, і за можливістю надає в цьому допомогу (адресу, номер телефону тощо).
5.13.Під час особистого прийому громадянином пред’являються документи, що посвідчують його особу, а також (за потреби) документи, що підтверджують його повноваження щодо представництва інших осіб або осіб, які перебувають у родинних з ним стосунках. Відсутність таких документів є підставою для відмови в особистому прийомі. 
5.14.У журнал реєстрації особистого прийому громадян записуються дані про особу громадянина, який звернувся на прийом, стислий зміст питань, а також – результати їх розгляду.
5.15.Дирекція КНП «ЦПМСД «Північний» РМР зобов’язана забезпечити особистий прийом усіх громадян з урахуванням затвердженого графіку прийому.
5.16.У разі, якщо заявник застосовує ненормативну лексику, вдається до образ або його звернення містить заклики до розпалювання національної, расової, релігійної ворожнечі, то посадова особа, що приймає усне звернення або проводить прийом, може припинити спілкування з ним.
5.17. На прийом не допускаються особи в стані сп’яніння або з явними ознаками психічного розладу, якщо їх поведінка створює небезпеку для оточуючих. Для ізоляції даних осіб викликаються правоохоронні служби.

6.Моніторинг за розглядом звернень громадян

6.1.Моніторинг за виконанням звернень громадян здійснюється з метою своєчасного та належного їх виконання.
6.2.Контроль за строками розгляду звернень громадян, які містять прохання (вимогу) щодо вчинення певних дій, за виконання доручень, що надані під час особистого прийому громадян керівництвом здійснюється директором КНП «ЦПМСД «Північний» РМР.
6.3.Контроль за розглядом звернень здійснюється секретарем, який:
-попереджає виконавців за три робочих дні про закінчення строку розгляду звернення;
-отримує від виконавців інформацію щодо розгляду та вирішення питань, що містяться у зверненнях, перевіряє їх зміст на відповідність наданим дорученням, якість та повноту вирішення.
6.4.Керівники структурних підрозділів повинні забезпечити безумовне та своєчасне виконання звернень, їх своєчасне візування та подання на підпис.
6.5.Звернення громадян вважаються виконаними і знімаються з контролю, якщо поставлені у ньому завдання вирішені і лист-відповідь (інформація) за підписом направлена до заявника. 
6.6.У разі  якщо за результатами розгляду надаються усні відповіді, роз’яснення, у документах на вільному від тексту місці останнього аркуша або в окремій довідці робиться відповідний запис, інформація щодо змісту якого вноситься до відповідного журналу.
6.7.У разі порушення термінів вирішення звернень виконавці негайно подають інформацію секретарю щодо причин та вжиті заходи.





