Утверждено

                                                                               приказом директора ГКУ СО

                                                                                            «Ворошиловский центр социального

                                                                          обслуживания населения»
                                                                                     от  «12» января 2015 г.  №10
Порядок подачи жалоб (претензий)

по вопросам качества оказания социальных услуг

1. Общие положения

Настоящий порядок разработан в соответствии с Конституцией Российской Федерации и действующими нормативными правовыми актами Российской Федерации и Волгоградской области и устанавливает порядок подачи жалоб (претензий) граждан в государственное казенное учреждение социального обслуживания «Ворошиловский центр социального обслуживания населения» и его должностным лицам.

Термины, используемые в настоящем Положении:

жалоба (претензия) – просьба получателя социальных услуг о восстановлении или защите его нарушенных прав, свобод или законных интересов либо прав, свобод или законных интересов других лиц;

должностное лицо – лицо, постоянно, временно или по специальному полномочию осуществляющее функции представителя государственного казенного учреждения социального обслуживания «Ворошиловский центр социального обслуживания населения», либо выполняющее организационно-распорядительные функции в государственном казенном учреждении социального обслуживания «Ворошиловский центр социального обслуживания населения»;

получатель социальных услуг – гражданин (гражданин Российской Федерации, иностранный гражданин,  лицо без гражданства, постоянно проживающие на территории Российской Федерации, беженец), который признан нуждающимся в социальном обслуживании и которому предоставляются социальная услуга или социальные услуги.

2. Порядок подачи и рассмотрения жалоб (претензий)
2.1. Получатели социальных услуг (их законные представители) имеют право на обжалование действий или бездействия должностных лиц, специалистов и социальных работников государственного казенного учреждения социального обслуживания «Ворошиловский центр социального обслуживания населения» (далее – учреждение) в досудебном и судебном порядке.

2.2. Получатели социальных услуг (их законные представители) имеют право обратиться в учреждение с жалобой лично или направить письменную жалобу (претензию).

2.3.  Директор учреждения проводит личный прием получателей социальных услуг (их законных представителей). Личный прием проводится по предварительной записи. Запись получателей социальных услуг (их законных представителей) проводится при личном обращении или с использованием средств телефонной связи по номерам телефонов, которые размещаются на Интернет-сайтах учреждения и информационных стендах.

2.4. Специалист, осуществляющий запись в журнал заявителей на личный прием, информирует заявителя о дате, времени, месте приема, должности, фамилии, имени и отчестве должностного лица, осуществляющего прием.

2.5. При обращении получателей социальных услуг (их законных представителей) в письменной форме срок рассмотрения жалобы (претензии) не должен превышать 30 календарных дней с момента регистрации жалобы (претензии). В исключительных случаях (в том числе при принятии решения о проведении проверки), а также в случае направления запроса другим государственным органам, органам местного самоуправления и иным должностным лицам для получения необходимых для рассмотрения жалобы (претензии) документов и материалов, директор учреждения вправе продлить срок рассмотрения жалобы (претензии) не более чем на 30 рабочих дней, уведомив получателя социальных услуг (его законного представителя) о продлении срока рассмотрения жалобы (претензии).

2.6. Получатель социальных услуг (его законный представитель) в своей письменной жалобе (претензии) в обязательном порядке указывает либо наименование учреждения, в которое направляет жалобу (претензию), либо фамилию, имя, отчество соответствующего должностного лица, либо должность соответствующего лица, а также свои фамилию, имя, отчество, почтовый адрес, по которому должны быть направлены ответ, уведомление о переадресации жалобы (претензии), излагает суть  жалобы (претензии), ставит личную подпись и дату.

2.7. По результатам рассмотрения жалобы (претензии) принимается решение об удовлетворении требований получателя социальных услуг (его законного представителя) либо об отказе в удовлетворении жалобы (претензии). Письменный ответ, содержащий результаты рассмотрения жалобы (претензии), направляется получателю социальных услуг (его законному представителю).

2.8. Если в письменной жалобе (претензии) не указаны фамилия получателя социальных услуг (его законного представителя), направившего жалобу (претензию), и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, ответ на жалобу (претензию) не дается.

2.9. В случае необходимости жалоба (претензия) может быть рассмотрена с выездом на место жительства получателя социальных услуг (его законного представителя).

2.10. Получатель социальных услуг (его законный представитель), вправе обжаловать решения, принятые в ходе предоставления социальной услуги, действия или бездействия должностных лиц, специалистов и социальных работников государственного казенного учреждения социального обслуживания «Ворошиловский центр социального обслуживания населения» в судебном порядке. Получатель социальных услуг (его законный представитель), может сообщить о нарушении своих прав и законных интересов, противоправных решениях, действиях или бездействии должностных лиц, специалистов, социальных работников, некорректном поведении или нарушении служебной этики:

· по номерам телефонов: 8 (8442) 94-00-22;

                                                       8 (8442) 97-07-78;

                                                       8 (8442) 97-41-56;

· на Интернет-сайт: vcson-volgograd.ucoz.ru;

· на электронную почту учреждения: vkcson3901@mail.ru;

2.11. Сообщение заявителя должно содержать следующую информацию:

· фамилию, имя, отчество гражданина, подающего жалобу (претензию), адрес его места жительства или пребывания;

· наименование учреждения, должность, фамилию, имя и отчество лица (при наличии информации), решение, действие (бездействие) которого нарушает права и законные интересы получателя услуги (его законного представителя);

· суть нарушенных прав и законных интересов, противоправного решения, действия (бездействия);

· сведения о способе информирования получателя социальной услуги (его законного представителя), о принятых мерах по результатам рассмотрения его жалобы (претензии).

3. Контроль за соблюдением порядка подачи жалоб (претензий) 
по вопросам качества оказания социальных услуг.
3.1. Директор государственного казенного учреждения социального обслуживания «Ворошиловский центр социального обслуживания населения» и должностные лица, ответственные за качество оказания социальных услуг  осуществляют в пределах своей компетенции контроль за соблюдением порядка и сроков рассмотрения жалоб (претензий), анализируют содержание поступающих жалоб (претензий), принимают меры по своевременному выявлению и устранению причин нарушения прав, свобод и законных интересов получателей социальных услуг (их законных представителей).  

3.2. Неправомерный отказ в приеме жалоб (претензий), затягивание сроков рассмотрения жалоб (претензий), необъективное рассмотрение влекут за собой дисциплинарную ответственность виновных лиц в соответствии с действующим законодательством.

