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ТВЕРСКОЙ ТЕРРИТОРИАЛЬНЫЙ ФОНД
ОБЯЗАТЕЛЬНОГО МЕДИЦИНСКОГО СТРАХОВАНИЯ

(ТТФОМС)

ПРИКАЗ

« 10 » марта  2009 г.                                 г. Тверь                                            №  47
Об утверждении Порядка рассмотрения обращений граждан
в Тверском территориальном фонде обязательного медицинского страхования


В соответствии с Федеральным законом Российской Федерации от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», 
п р и к а з ы в а ю:

1. Утвердить Порядок рассмотрения обращений граждан в Тверском территориальном фонде обязательного медицинского страхования (далее - Порядок) (прилагается).


2. Заместителям исполнительного директора, начальникам отделов обеспечить выполнение Порядка по вопросам курируемых направлений.

З. Контроль за исполнением настоящего приказа возложить на заместителя исполнительного директора по развитию системы ОМС и медицинской вопросам Т.П. Радину. 
Исполнительный директор

Тверского ТФОМС                                                                           И.П. Черноношкина
УТВЕРЖДЕН

приказом исполнительного директора
Тверского территориального фонда
обязательного медицинского страхования

от « 10 » марта 2009г. №  47
П О Р Я Д О К 
РАССМОТРЕНИЯ ОБРАЩЕНИЙ ГРАЖДАН

В ТВЕРСКОМ ТЕРРИТОРИАЛЬНОМ ФОНДЕ 
ОБЯЗАТЕЛЬНОГО МЕДИЦИНСКОГО СТРАХОВАНИЯ
1. Общие положения

1.1. Настоящий Порядок рассмотрения обращений граждан в Тверском территориальном фонде обязательного медицинского страхования (далее - Порядок) разработан в соответствии с Федеральным законом Российской Федерации от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» которым регулируются правоотношения, связанные с реализацией гражданином РФ закрепленного за ним Конституцией РФ права на обращение в государственные органы и органы местного самоуправления, Федерального закона от 27.07.2006г. № 149-ФЗ «Об информации, информационных технологиях и о защите информации», Положения о территориальном фонде обязательного медицинского страхования и устанавливает единые требования к организации рассмотрения обращений граждан в Тверском территориальном фонде обязательного медицинского страхования (далее - ТТФОМС) и правила ведения делопроизводства по обращениям граждан.


1.2. В ТТФОМС рассматриваются обращения граждан, которые могут быть в виде предложений, заявлений, ходатайств, жалоб по вопросам, находящимся в компетенции ТТФОМС в соответствии с Конституцией Российской Федерации, федеральными законами и законами Тверской области.


1.3. Рассмотрение обращений производится исполнительным директором ТТФОМС, его заместителями, начальниками отделов.


1.4. Справочную работу по обращениям ведёт отдел медицинской экспертизы и защиты прав застрахованных.


1.5. Результаты регистрации, учета поступивших и рассмотренных обращений в установленные сроки используются при составлении ТТФОМС отчетной формы ведомственного статистического наблюдения №ПГ «Организация защиты прав и законных интересов граждан в системе обязательного медицинского страхования».


1.6. При необходимости отдел медицинской экспертизы и защиты прав застрахованных готовит выборочные результаты регистрации, учета поступивших и рассмотренных обращений и в виде информационно-аналитических и статистических материалов представляет их исполнительному директору, а также в ФФОМС по запросу последнего и в сроки, определяемые ФФОМС в каждом конкретном случае.

1.7. Все сотрудники ТТФОМС, работающие с обращениями, несут ответственность за сохранность находящихся у них на рассмотрении обращений и документов, связанных с их рассмотрением. Сведения, содержащиеся в обращениях, могут использоваться только в служебных целях и в соответствии с полномочиями лица, работающего с обращением. Запрещается разглашение содержащейся в обращении информации о частной жизни обратившихся граждан без их согласия.


1.8. При утрате исполнителем письменных  обращений исполнительный директор вправе назначить проведение служебной проверки, о результатах которой исполнитель информируется.


1.9. При уходе в отпуск исполнитель обязан передать все имеющиеся у него на исполнении письменные обращения временно замещающему его работнику. При переводе на другую работу или освобождении от занимаемой должности в ТТФОМС исполнитель обязан передать все числящиеся за ним обращения работнику, ответственному за делопроизводство в структурном подразделении.

1.10. Делопроизводство по обращениям граждан ведется отдельно от других видов делопроизводства и возлагается на сотрудника общего отдела, ответственного за работу с обращениями граждан, а также сотрудниками информационного подразделения ТТФОМС, при автоматизированной системе учета документооборота.

2. Права гражданина при рассмотрении обращения и гарантии безопасности 
гражданина в связи с его обращением


2.1. При рассмотрении обращения гражданин имеет следующие права и гарантии:

2.1.1. Представлять дополнительные документы и материалы либо обращаться с просьбой об их истребовании;


2.1.2. 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 или иную охраняемую федеральным законом тайну;


2.1.3. Получать письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов, уведомление о переадресации письменного обращения в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов;


2.1.4. 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;


2.1.5. Обращаться с заявлением о прекращении рассмотрения обращения.


2.2. Запрещается преследование гражданина в связи с его обращением с критикой деятельности учреждений и организаций системы ОМС, либо в целях восстановления или защиты своих прав, свобод и законных интересов либо прав, свобод и законных интересов других лиц.


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

3. Порядок рассмотрения обращений


3.1. Обращение, поступившее в ТТФОМС, подлежит обязательному рассмотрению в соответствии с компетенцией.


3.2. В случае необходимости обращение может быть рассмотрено с выездом на место.


3.3. Не допускается взимание платы с обратившихся граждан за деятельность, связанную с рассмотрением их обращений.


3.4. Неправомерный отказ в приеме или рассмотрении обращений граждан, нарушение сроков рассмотрения обращений, принятие заведомо незаконного решения, разглашение сведений о частной жизни граждан, ставших известными в ходе рассмотрения обращений, неисполнение или ненадлежащее исполнение решений по обращениям граждан влекут дисциплинарную и иную ответственность в соответствии с законодательством.


3.5. Должностные лица, осуществляющие рассмотрение письменных обращений, прием и консультацию граждан, несут ответственность за правильность принятых ими мер, а также за соответствие законодательству принятых лично ими решений, данных разъяснений, рекомендаций.

4. Письменные обращения


4.1. Требования к письменному обращению.


4.1.1. Гражданин в своем письменном обращении в обязательном порядке указывает либо наименование учреждения, в которое направляет письменное обращение, либо фамилию, имя, отчество соответствующего должностного лица, либо должность соответствующего лица, а также свои фамилию, имя, отчество (последнее – при наличии), почтовый адрес, по которому должны быть направлены ответ, уведомление о переадресации обращения, излагает суть предложения, заявления или жалобы, ставит личную подпись и дату.


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


4.1.3. Обращение, поступившее в ТТФОМС или должностному лицу по информационным системам общего пользования, подлежит рассмотрению в соответствии с настоящим Порядком.


4.1.4. Не рассматриваются обращения анонимные, без указания обратного адреса, текст которых не поддается прочтению, либо по содержанию которых невозможно определить существо поставленных вопросов и просьб. Такие обращения после регистрации списываются «В дело» без рассмотрения.


4.2. Порядок рассмотрения отдельных обращений.


4.2.1. В случае, если в письменном обращении не указаны фамилия гражданина, направившего обращение, и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, ответ на обращение не дается.


4.2.2. Обращение, в котором обжалуется судебное решение, возвращается гражданину, направившему обращение, с разъяснением порядке обжалования данного судебного решения.

4.2.3. При получении письменного обращения, в котором содержатся выражения, оскорбляющие честь и достоинство других лиц, 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. В необходимых случаях отдел медицинской экспертизы и защиты прав застрахованных направляет такие письма в правоохранительные органы.

4.2.4. В случае, если текст письменного обращения не поддается прочтению, ответ на обращение не дается, и оно не подлежит направлению на рассмотрение в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу в соответствии с их компетенцией, о чем сообщается гражданину, направившему обращение, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению.


4.2.5. 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 или 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 государственный орган, орган местного самоуправления или одному и тому же должностному лицу. О данном решении уведомляется гражданин, направивший обращение.


4.2.6. 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.

4.2.7. 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.

4.2.8. Письма без подписи, содержащие конкретные вопросы, направляются для сведения по ведомственной принадлежности и списываются в дело сотрудниками соответствующих структурных подразделений. Письма, бессмысленные по содержанию, списываются в дело сотрудником общего отдела, ответственным за ведение делопроизводства по обращениям граждан, по представлению начальника отдела. Письма без подписи, в которых содержится информация о совершенном или готовящемся преступлении, направляются в правоохранительные органы.

4.2.9. На письма, не являющиеся заявлениями, жалобами или ходатайствами, не содержащие конкретных предложений или просьб (в том числе стандартные поздравления, соболезнования, письма, присланные для сведения и т.д.), ответы, как правило, не даются.
4.2.10. В случае, если обращение того же лица (группы лиц) и по тем же основаниям было ранее рассмотрено, и во вновь поступившем обращении отсутствуют основания для пересмотра ранее принятых решений, должностное лицо, которому направлено обращение, вправе принять решение об оставлении обращения без рассмотрения по существу, уведомив об этом заявителя. В случае, если заявитель продолжает обращаться в ТТФОМС с вопросом, по которому он неоднократно получал ответы, начальником структурного подразделения, в которое было направлено обращение для рассмотрения, может быть принято решение о прекращении с этим заявителем переписки по данному вопросу.

4.2.11. В случае, если по вопросам, содержащимся в обращении, возбуждено судебное производство с участием того же лица (группы лиц), или материалы, необходимые для принятия решения и ответа заявителю рассматриваются в суде, рассмотрение обращения может быть отложено до вступления в законную силу решения суда, о чем уведомляется заявитель.

4.2.12. В случае, если при рассмотрении обращения, поданного в интересах третьих лиц, выяснилось, что они письменно возражают против его рассмотрения, рассмотрение обращения прекращается.
4.3. В ТТФОМС могут не рассматриваться:

4.3.1. Обращения, передаваемые через представителя, чьи полномочия не удостоверены в установленном законом порядке;

4.3.2. Обращения лиц, которые решением суда, вступившим в законную силу, признаны недееспособными;

4.3.3. Обращения, поданные в интересах третьих лиц, которые возражают против его рассмотрения (кроме недееспособных лиц).
5. Прием и первичная обработка письменных обращений граждан

5.1. Все присланные по почте письменные обращения (в том числе телеграммы) и документы, связанные с их рассмотрением, поступают в общий отдел ТТФОМС.


5.2. При приеме и первичной обработке документов в общем отделе:

- проверяется правильность адресации корреспонденции и целостность упаковки;

- вскрываются конверты, проверяется наличие в них документов (разорванные документы подклеиваются), к тексту письма подкалывается конверт;

- поступившие документы (паспорта, военные билеты, трудовые и пенсионные удостоверения, страховые медицинские полисы, фотографии и другие подобные приложения к письму) подкалываются к обращению. В случае отсутствия самого текста письма сотрудником общего отдела, принимающим почту, составляется справка с текстом: «Письма в адрес ТТФОМС нет», датой и личной подписью, которая прилагается к поступившим документам.

- ошибочно поступившие (не по адресу) письма возвращаются на почту невскрытыми.


5.3. На письма, поступившие с денежными знаками (кроме изъятых из обращения), ценными бумагами (облигациями, акциями и т.д.), подарками, на заказные письма с уведомлением, в которых при вскрытии не обнаружилось письменного вложения, а также в случаях, когда в конвертах обнаруживается недостача документов, упомянутых авторами в описях на ценные письма, составляется акт, который приобщается к поступившему обращению.


5.4. Прием письменных обращений непосредственно от граждан производится в отделе медицинской экспертизы и защиты прав застрахованных или в общем отделе. Не принимаются обращения, не содержащие фамилии и подписи обратившегося гражданина и адреса для ответа. По просьбе обратившегося гражданина ему выдается расписка установленной формы с указанием даты приема обращения, количества принятых листов и сообщается телефон для справок по обращениям граждан.

5.5. Обращения с пометкой «лично»  передаются адресатам невскрытыми.

В случае если обращение, поступившее с пометкой лично, не является письмом личного характера, получатель должен передать его для регистрации в общий отдел.


5.6. Обращения граждан, поступившие по факсу, принимаются и регистрируются в общем отделе.


5.7. Устные обращения граждан, обращения, поступившие по каналам электронной связи, рассматриваются в тех случаях, когда изложенные в них факты и обстоятельства очевидны и не требуют дополнительной проверки. На данные обращения ответ, как правило, дается в устной форме или в электронном виде.

В случае, если обстоятельства, изложенные в устном обращении или обращении, поступившем по каналам электронной связи, требуют дополнительной проверки, обращение оформляется справкой должностного лица, к которому поступило обращение, и в дальнейшем рассматривается в порядке, предусмотренном для письменных обращений.

6. Регистрация поступивших письменных обращений граждан и направление их 
на рассмотрение
6.1. Поступившие в общий отдел письменные обращения регистрируются в электронной регистрационной базе данных. На каждое обращение заводится регистрационно-контрольная карточка (РКК). Регистрационный индекс и дата регистрации обращения указываются в регистрационном штампе, проставляемом на лицевой стороне первого листа поступившего документа в соответствии с ГОСТ Р6.30-2003. В случае если место, предназначенное для штампа, занято текстом письма, штамп может быть проставлен в ином месте, обеспечивающем его прочтение. 

6.2. Все письменные обращения регистрируются в 3-х дневный срок с момента поступления.

6.3. При регистрации:

6.3.1.Письму присваивается регистрационный номер, состоящий из начальной буквы фамилии автора и порядкового номера поступившего предложения, заявления, жалобы;

6.3.2. В регистрационно-контрольной карточке указываются:

- фамилия и инициалы заявителя (в именительном падеже), его адрес и телефон (если он указан в тексте обращения).
Если письмо подписано двумя и более авторами, то регистрируются первые два или три, в том числе автор, в адрес которого просят направить ответ. Общее число авторов указывается в аннотации письма. Такое обращение считается коллективным. Коллективными являются также обращения, поступившие от имени коллектива организации, а также резолюции собраний и митингов;

- вид документа (предложение, заявление или жалоба, поступившие по почте или поданные при личном приеме); 

- количество листов документа;

- краткое содержание обращения.
6.3.3. Если обращение является повторным, то есть поступило от одного и того же лица по одному и тому же вопросу, и со времени подачи первого обращения истек установленный законодательством срок рассмотрения, или заявитель не удовлетворен данным ему ответом, то в правом верхнем углу обращения и на РКК делается отметка «ПОВТОРНО» и подбирается вся предшествующая переписка.

Предложения, заявления и жалобы одного и того же лица по одному и тому же вопросу, направленные различным адресатам и поступившие для рассмотрения в ТТФОМС, учитываются под регистрационным индексом первого предложения, заявления, жалобы и с добавлением порядкового номера, проставляемого через дробь.
6.3.4. Если письмо переслано, то указывается, откуда оно поступило (из Министерства здравоохранения и социального развития РФ, из Федерального фонда обязательного медицинского страхования, Администрации Тверской области, и т.д.), проставляются дата и исходящий номер сопроводительного письма. На поручениях о рассмотрении, в которых содержится просьба проинформировать о результатах, проставляется штамп «контроль», на поручениях Президента Российской Федерации, председателей палат Федерального Собрания Российской Федерации,  Председателя Правительства Российской Федерации и его первых заместителей — штамп «особый контроль».  
6.3.5. От письма отделяются поступившие деньги, паспорта, ценные бумаги, иные подлинные документы (при необходимости с них снимаются копии) и возвращаются заявителю. Деньги возвращаются почтовым переводом, при этом почтовые расходы относятся на счет заявителя. В случае если заявитель прислал конверт с наклеенными на него знаками почтовой оплаты и надписанным адресом, этот конверт может быть использован для отправления ответа. Чистые конверты с наклеенными знаками почтовой оплаты возвращаются заявителю.

6.4. После регистрации поступившие обращения передаются исполнительному директору ТТФОМС для предварительного рассмотрения и принятия решения о рассмотрении.

По каждому обращению исполнительным директором ТТФОМС не позднее, чем в 3-х дневный срок должно быть принято одно из следующих решений:

- о принятии обращения к рассмотрению;

- о направлении обращения по принадлежности в другое учреждение, если вопросы, поднятые в нем, не относятся к компетенции ТТФОМС;

- об оставлении обращения без рассмотрения (в случае, если содержание обращения лишено логики и смысла, в случае анонимного обращения).
6.5. Обращение, рассмотрение которого не входит в компетенцию ТФОМС, и поступившие от заявителя подлинные документы передаются в другие учреждение для рассмотрения по принадлежности не позднее, чем в семидневный срок, с извещением об этом подателя обращения.


6.6. В случаях, когда в обращениях наряду с вопросами, относящимися к компетенции ТТФОМС, содержатся вопросы, подлежащие рассмотрению в других учреждениях, не позднее чем в семидневный срок в соответствующие учреждения направляются копии обращений или выписки из них, о чем извещают заявителей.


6.7. Не допускается направление обращения для рассмотрения тем должностным лицам, действия которых обжалуются.


6.8. Обращения, связанные с деятельностью медицинских учреждений, работающих в системе ОМС, могут быть рассмотрены в пределах компетенции ТТФОМС или направлены в орган управлением здравоохранением субъекта Российской Федерации.


6.9. Обращения, связанные с деятельностью медицинских учреждений, не работающих в системе ОМС, должны быть направлены в орган управления здравоохранением субъекта Российской Федерации не позднее, чем в семидневный срок.

6.10. Исполнительный директор после рассмотрения наносит свою резолюцию и возвращает обращение в общий отдел.

6.11. В РКК обращения заносится резолюция, ее автор, структурное подразделение, в которое передается обращение, фамилия, инициалы исполнителя, срок исполнения и дата передачи обращения исполнителю.

6.12. На каждое обращение распечатывается регистрационно-контрольная карточка. Количество экземпляров РКК определяется, исходя из необходимости обеспечения учета, справочной работы, контроля за исполнением обращений и их анализа.

6.13. При получении обращения для работы исполнитель проставляет в РКК свою подпись и дату получения документа.
7. Рассмотрение обращений в структурных подразделениях ТТФОМС

7.1. Поступившие в структурные подразделения ТТФОМС (далее - подразделения) письменные обращения граждан рассматриваются  в срок до 30 дней со дня их регистрации в общем отделе. В случаях, требующих проведения соответствующих проверок, изучения и истребования дополнительных материалов, принятия других мер, сроки рассмотрения могут быть продлены исполнительным директором или его заместителями не более, чем на 1 месяц. При этом в течение месяца с момента поступления обращения его автору сообщается о принятых мерах и о продлении срока рассмотрения обращения. Если контроль за рассмотрением обращения установлен федеральным органом, то исполнитель обязан заблаговременно согласовать с ним продление срока рассмотрения обращения.

Об изменении срока рассмотрения обращения исполнитель обязан сообщить сотруднику общего отдела, ответственному за ведение делопроизводства по обращениям граждан.

7.2. Обращения могут рассматриваться непосредственно в подразделениях (в том числе с выездом на место) или их рассмотрение может быть поручено иному органу, подразделению или должностному лицу. 
7.3. Контроль за сроками исполнения, а также централизованную подготовку ответа заявителю (а для контрольных поручений - и в федеральные органы) осуществляет исполнитель, указанный в поручении первым. Соисполнители не позднее семи дней до истечения срока исполнения письма обязаны представить ответственному исполнителю все необходимые материалы для обобщения и подготовки ответа.

7.4. Должностное лицо, которому поручено рассмотрение обращения, вправе пригласить заявителя для личной беседы, запросить в установленном порядке дополнительные материалы и объяснения у заявителя и иных юридических и физических лиц.


7.5. Исполнитель, получивший заявление для рассмотрения, обязан принимать меры к своевременной и полной его проверке, подготовке ответа, выявлению причин его подачи, принимает меры к устранению этих причин. Он же проверяет правильность заполнения граф в регистрационной карточке.
8. Требования к оформлению ответа

8.1. Обращения граждан считаются рассмотренными, если по всем вопросам приняты необходимые меры, либо даны исчерпывающие ответы, соответствующие законодательству.

8.2. Ответы на обращения оформляются на бланках установленной формы со всеми реквизитами в соответствии с Инструкцией по делопроизводству в Тверском территориальном фонде обязательного медицинского страхования. 
8.3. Ответы на обращения граждан вправе подписывать исполнительный директор и его заместители в пределах своей компетенции.
8.4. Текст ответа должен излагаться четко, последовательно, кратко, исчерпывающе давать ответ на все поставленные в письме вопросы. При подтверждении фактов, изложенных в жалобе, в ответе следует указывать, какие меры приняты к виновным должностным лицам.
8.5. В ответе в вышестоящие органы должно быть указано о том, что заявитель проинформирован о результатах рассмотрения его обращения и в какой форме. В ответах по коллективным обращениям указывается, кому именно из авторов дан ответ.

8.6. По результатам рассмотрения обращения может быть принят правовой акт. В случае, если экземпляр принятого правового акта направляется заявителю, подготовки специального ответа не требуется.

8.7. В случае отказа в удовлетворении просьб граждан дается мотивированный ответ с разъяснением порядка их обжалования.


8.8. Вместе с сообщением о результатах рассмотрения обращения заявителю возвращаются поступившие от него подлинные документы, за исключением подлинного экземпляра обращения, если они не подлежат направлению вместе с заявлением в другое учреждение для рассмотрения по принадлежности.
8.9. Подлинники обращений граждан в вышестоящие организации возвращаются только при наличии на них штампа “Подлежит возврату” или специальной отметки в сопроводительном письме.

8.10. Если на обращение дается промежуточный ответ, то в тексте указывается срок окончательного разрешения вопроса.

8.11. Ответ на обращение, поступившее по информационным системам общего пользования, направляется по почтовому адресу, указанному в обращении.

8.12. После завершения рассмотрения письменного обращения и оформления ответ передается в общий отдел, где проверяется правильность оформления ответа. Ответы, не соответствующие требованиям, предусмотренным настоящим Порядком, возвращаются исполнителю для доработки. Ответы на обращения граждан регистрируются в электронной регистрационной базе данных. Индекс ответа состоит из регистрационного индекса и номера дела (по номенклатуре), в которое подшивается переписка по данному вопросу.

8.13. В РКК обращения заносятся необходимые данные о его рассмотрении и исполнении. 

8.14. После регистрации ответа общий отдел осуществляет его отправку. Отправление ответов без регистрации не допускается.

8.15. При необходимости исполнитель может сделать отметку на карточке регистрации обращения (например, в случаях, если ответ заявителю был дан по телефону или при личной беседе, если при рассмотрении обращения, возникли обстоятельства, не отраженные в ответе, но существенные для рассмотрения дела).

8.16. В случае устного ответа в РКК делается соответствующая запись.

8.17. На каждом обращении гражданина после исполнения должна быть надпись «В дело» и личная подпись должностного лица, принявшего решение о снятии документа с контроля.
9. Требования к формированию дел и хранению обращений граждан 
9.1. Предложения, заявления, жалобы граждан должны быть возвращены после их разрешения сотруднику общего отдела, ведущему делопроизводство по обращениям граждан, со всеми относящимися к ним материалами и экземпляром РКК для централизованного формирования дел и картотеки. Формирование и хранение дел у исполнителей запрещается.

9.2. Предложения, заявления и жалобы граждан, копии ответов на них и документы, связанные с их разрешением, а также документы по личному приему граждан формируются в дела в соответствии с утвержденной номенклатурой дел. Документы в этих делах располагаются в хронологическом и алфавитном порядке. Каждое предложение, заявление, жалоба и все документы по их рассмотрению и разрешению составляют в деле самостоятельную группу. В случае получения повторного предложения, заявления, жалобы или появления дополнительных документов они подшиваются к данной группе документов.


При формировании дел проверяется правильность направления документов в дело, их полнота (комплектность). Неразрешенные предложения, заявления и жалобы граждан, а также неправильно оформленные документы подшивать в дела запрещается. Обложка дела должна оформляться в соответствии с ГОСТом 17914-72.


9.3. Обращения граждан, копии ответов на них и материалы, связанные с обращением, хранятся постоянно. 

10.  Устные обращения

10.1. Устные обращения рассматриваются на личном приеме граждан сотрудниками ТТФОМС.

10.2. Прием граждан в ТТФОМС ведут исполнительный директор, его заместители, руководители структурных подразделений, сотрудники отдела медицинской экспертизы и защиты прав застрахованных в соответствии с графиком приема посетителей.

10.3. Организацию личного приема граждан в ТТФОМС осуществляет отдел медицинской экспертизы и защиты прав застрахованных.

10.4. Сотрудники отдела медицинской экспертизы и защиты прав застрахованных, осуществляющие прием граждан, ведут регистрацию устных обращений с записью в журнал обращений, который должен быть пронумерован, прошнурован и скреплен печатью.


10.5. В обязательном порядке журнал должен включать следующие разделы:


- дата обращения;


- Ф.И.О., дата рождения обратившегося;


- адрес регистрации и фактического проживания;


- категория (работающие/неработающие граждане, дети до 14 лет, инвалиды);


- тематика обращения;


- Ф.И.О. и должность ответственного за рассмотрение;


- проведенные мероприятия;


- результат рассмотрения.
10.6. Устные обращения, не требующие дополнительной проверки изложенных фактов, поступившие по средствам связи (консультации), регистрируются в журнале регистрации обращений граждан в установленном порядке.

10.7. Прочие обращения по вопросам организации ОМС, ответ на которые носит справочный  характер, подлежат количественному учету.
10.8. Лицо, осуществляющее прием, для обеспечения квалифицированного решения поставленных посетителем вопросов может привлекать по согласованию с исполнительным директором ТТФОМС к их рассмотрению сотрудников соответствующих структурных подразделений ТФОМС.


10.9. На личном приеме гражданин предъявляет документ, удостоверяющий его личность, сообщает данные места жительства и работы, излагает существо вопроса, с которым он обращается.


10.10. Вопросы, с которыми обращаются граждане, по возможности разрешаются в ходе приема.


10.11. Лицо, осуществляющее прием, руководствуясь законодательными и иными нормативными правовыми актами, в пределах своей компетенции вправе принять одно из следующий решений:

10.11.1. Удовлетворить просьбу, сообщив посетителю порядок и срок исполнения принятого решения;


10.11.2. Отказать в удовлетворении просьбы, разъяснив мотивы отказа и порядок обжалования принятого решения;


10.11.3. Принять письменное заявление, если поставленные посетителем вопросы требуют дополнительного изучения или проверки, разъяснив ему причины, по которым просьба не может быть разрешена в процессе приема, порядок и срок рассмотрения письменного обращения.


Если посетитель по каким-либо причинам не может самостоятельно в письменной форме изложить свою просьбу, лицо, осуществляющее прием, обязано оказать в этом необходимую помощь.


10.12. В соответствии с пунктом 6 статьи 13 Федерального закона от 02.05.2006г. № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан РФ» в ходе личного приема гражданину может быть отказано в дальнейшем рассмотрении обращения, если ему ранее был дан ответ по существу поставленных в обращении вопросов.

10.13. Письменное обращение и материалы, полученные от посетителя в ходе приема, передаются в общий отдел ТФОМС на регистрацию и рассмотрение в соответствии с порядком работы с письменными обращениями.

10.14. Если решение вопросов, поставленных посетителем в ходе приема, не входит в компетенцию должностного лица, осуществляющего прием, посетителю разъясняется, в какой орган (учреждение) ему следует обратиться, и по возможности ему оказывается необходимое содействие.
11. Организация личного приема граждан
11.1. По просьбе заявителя он может быть принят исполнительным директором в дни, установленные для них графиком приема граждан в ТТФОМС. С графиком приёма граждане могут ознакомиться на информационном стенде в ТТФОМС или по справочному телефону отдела медицинской экспертизы и защиты прав застрахованных.

11.2. Предварительную запись на личный прием к исполнительному директору осуществляет сотрудник общего отдела. Прием проводится каждый понедельник с 9.00 до 18.00 .

11.3. В случае повторного обращения гражданина осуществляется подборка всех имеющихся в отделе медицинской экспертизы и защиты прав застрахованных материалов, касающихся этого заявителя. Подобранные материалы представляются руководителю, ведущему личный приём.

11.4. Запись на повторный прием к руководителю осуществляется не ранее получения гражданином ответа на предыдущее обращение в случае истечения установленного срока рассмотрения обращения.

11.5. По окончании приема руководитель доводит до сведения заявителя свое решение, информирует о том, кому будет поручено рассмотрение и принятие мер по его обращению, а так же откуда он получит ответ,  либо разъясняет: где, кем и в каком порядке может быть рассмотрено его обращение по существу, в соответствии с настоящим Порядком.

11.6. Учет (регистрация) устных обращений граждан в дни приема руководителя осуществляется сотрудником общего отдела, для чего заводится журнал, который должен быть пронумерован, прошнурован и скреплен печатью. 
11.7. Решение о постановке на контроль исполнения поручений по результатам рассмотрения обращений граждан принимает руководитель, ведущий приём.

11.8. Информация о принятых мерах по обращениям граждан, рассмотренных руководителями во время личного приёма, направляется отделом медицинской экспертизы и защиты прав застрахованных руководителю, осуществлявшему приём.

Руководитель на ответе исполнителя указывает результат рассмотрения поручения («Удовлетворено», «Разъяснено», «Отказано», «Поставить на дополнительный контроль»), проставляет дату, указывает свою фамилию, инициалы и расписывается.

11.9. Материалы с личного приема граждан хранятся в течение 5 лет, а затем уничтожаются в установленном порядке.

12. Контроль за рассмотрением обращений граждан
12.1.
На контроль ставятся обращения, в которых сообщается о конкретных нарушениях законных прав и интересов граждан, а также обращения по вопросам, имеющим большое общественное значение. Постановка обращений на контроль также производится с целью устранения недостатков в работе органов государственной власти и местного самоуправления, получения материалов для обзоров почты, аналитических записок и информации, выявления принимавшихся ранее мер по обращениям граждан при получении справки по вопросам, с которыми автор обращается неоднократно.

12.2. В обязательном порядке осуществляется контроль за исполнением поручений Президента Российской Федерации, председателя Правительства Российской Федерации и его первых заместителей, председателей палат Федерального Собрания Российской Федерации, руководителя Администрации Президента Российской Федерации, Губернатора Тверской области и его заместителей, председателя Законодательного Собрания Тверской области, депутатов Законодательного Собрания о рассмотрении обращений граждан.

12.3.
На особый контроль ставятся поручения Президента Российской Федерации, председателя Правительства Российской Федерации, председателей палат Федерального Собрания Российской Федерации о рассмотрении обращений граждан. Срок рассмотрения таких обращений устанавливается в 15 дней. Продление этого срока производится Губернатором Тверской области, первым заместителем Губернатора Тверской области или руководителем аппарата Губернатора  Тверской области.

12.4.
Решение о постановке обращения на контроль вправе принять руководитель структурного подразделения.

12.5.
В случае если в ответе, полученном от организации, рассматривавшей обращение, указывается, что вопрос, поставленный заявителем, будет решен в течение определенного периода времени, такое обращение может быть поставлено на дополнительный контроль, о чем направляется уведомление с указанием контрольного срока для ответа об окончательном решении вопроса.

12.6. Обращение может быть возвращено в организацию для повторного рассмотрения, если из полученного ответа следует, что рассмотрены не все вопросы, поставленные в обращении.

12.7. Контроль за соблюдением сроков рассмотрения письменных обращений граждан, прошедших регистрацию в общем отделе, осуществляет общий отдел ТТФОМС.
13. Основные понятия, используемые в настоящем порядке
13.1. Обращение граждан - изложенные в устной или в письменной форме предложения, заявления, жалобы, ходатайства, адресованные в ТТФОМС и СМО (филиалы), прошедшие регистрацию в установленном порядке.

13.2. Предложение — обращение лица, содержащее указание на недостатки в работе субъектов ОМС, не связанные с нарушением прав и интересов граждан, подавших обращение, а также на конкретные пути и способы решения затронутых проблем.

13.3. Заявление — обращение лица по поводу реализации его прав и законных интересов, не связанное с их нарушением.

13.4. Ходатайство — обращение гражданина, общественной организации, депутата или должностного лица в поддержку просьбы иного лица о признании за ним определенного статуса, прав и свобод.

13.5. Жалоба — обращение лица по поводу восстановления нарушенных прав и законных интересов граждан, несогласие с решением, действием (бездействием) субъектов системы ОМС, затрагивающим права и интересы граждан, установленные законодательством по обязательному медицинскому страхованию.  
13.6. Коллективное обращение — обращение двух и более граждан, а также обращение, принятое на митинге или собрании путем голосования (подписанное инициаторами коллективного обращения) или путем сбора подписей.

13.7. Консультация — форма квалифицированного ответа на устные обращения граждан и обращения, поступившие по электронной почте по правовым вопросам организации обязательного медицинского страхования, рассмотрение которых очевидно и не требует дополнительной проверки.
13.8. Прочие обращения справочного характера — устные обращения граждан по вопросам обязательного медицинского страхования, поступившие по средствам связи, ответы на которые носят справочный, информационный характер.

