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                                        Положение 

 Порядок приема и рассмотрения обращений граждан. 
 
      Граждане могут обращаться в медицинскую организацию в устной форме, в 
письменной форме (в том числе посредством внесения записей в книгу жалоб и 
предложений) или по электронной почте.  
Они могут обращаться с жалобами, заявлениями или предложениями по вопросам 
организации и оказания медицинской помощи к руководителю медицинской 
организации , медицинскому регистратору  лично или через своего законного 
представителя. Обращения граждан также могут быть направлены на рассмотрение в 
медицинскую организацию из других органов или организаций. 
 Граждане реализуют право на обращение свободно и добровольно. Осуществление 
гражданами права на обращение не должно нарушать права и свободы других лиц. 
 Рассмотрение обращений граждан осуществляется бесплатно. 
1. В целях реализации прав граждан на обращение, руководитель медицинской 
организации должен обеспечить: 
•  информирование граждан об их праве на обращение; 
•  регистрацию и учет поступивших обращений; 
•  рассмотрение поступивших обращений;  
•  принятие необходимых мер по результатам рассмотрения обращений; 
•  подготовку и направление ответов заявителям;  
•  проведение анализа поступивших обращений и осуществление мероприятий по 
устранению причин, вызвавших обращения. 
2.Информирование граждан об их праве на обращение обеспечивается путем 
размещения  в доступном месте информации:  
•  о фамилии, имени, отчестве, должности, номере кабинета, графике работы, 
телефоне должностного лица медицинской организации, к которому могут обратиться 
пациенты в случае возникновения претензий;  
•  об адресах электронной почты и интернет — сайта организации; 
•  о графике личного приема граждан руководителем медицинской организации;  
•  об адресах и телефонах контролирующих органов и организаций (орган 
управления  здравоохранением, управление Росздравнадзора, управление 
Роспотребнадзора, фонд ОМС, страховые медицинские организации и др.). 
3. Вышеуказанная информация размещается также на сайте организации. 
4.Все поступившие в письменной форме или по электронной почте обращения граждан  
(заявителей), подлежат обязательной регистрации в день их поступления.  
5.Учет обращений, поступивших в письменной форме или по электронной почте, ведется  
в организации  в журнале регистрации обращений граждан. 
6.Учету подлежат все обращения, поступившие в организацию здравоохранения в 
письменной  форме или по электронной почте, в том числе обращения, зафиксированные 
в книгах жалоб и предложений (при их наличии) или направленные из других органов или 
организаций.  
7.В журнале регистрации обращений граждан в хронологическом порядке фиксируются:  
•  порядковый номер;  
•  фамилия, имя, отчество, заявителя; 
•  адрес места жительства заявителя;  
•  наименование организации, направившей обращение;  
•  дата поступления обращения;  
•  дата и номер регистрации обращения;  



•  краткое содержание (повод) обращения;  
•  фамилия, имя, отчество, должность работника, осуществлявшего рассмотрение 
обращения;  
•  результат рассмотрения обращения;  
•  дата и номер регистрации ответа на обращение. 
8.Делопроизводство по обращениям граждан ведется в медицинской организации 
отдельно от других видов делопроизводства. В дело по рассмотрению обращения 
гражданина входят: обращение гражданина, письменное поручение или приказ 
руководителя медицинской организации по рассмотрению обращения, материалы по 
рассмотрению обращения, копия ответа заявителю или иной документ подтверждающий.  
9.Все поступившие обращения граждан подлежат рассмотрению, за исключением 
анонимных обращений (обращений, не содержащих фамилии и адреса заявителя).   
10.В случае, если обращение одного и того же заявителя по тем же основаниям было 
рассмотрено организацией  ранее, и во вновь поступившем обращении отсутствуют 
основания для пересмотра ранее принятых решений, руководитель медицинской 
организации, вправе принять решение об оставлении обращения без рассмотрения по 
существу, уведомив об этом заявителя. 
11.Ответ на обращение, поступившее в письменной форме или по электронной почте, 
дается в разумный срок (не позднее 30 дней с даты регистрации обращения).  
Ответы на обращения граждан оформляются на бланке исходящего письма медицинской  
организации и подписываются ее руководителем. 
12. В случае подтверждения фактов, изложенных в жалобе, в ответе указывается меры, 
принятые к виновным работникам. 
13.Устные обращения рассматриваются в медицинской организации руководителем, к 
которому обратился гражданин в ходе личного приема. 
 14.Руководитель медицинских организаций проводит личный прием граждан не реже 
одного раза в неделю в установленные  дни и часы.  
15.Информация о принятых руководителем организации заявителях фиксируется в 
журнале личного приема граждан.  
16.В случае, если изложенные в устном обращении заявителя обстоятельства не требуют 
дополнительной проверки, ответ на обращение с согласия гражданина может быть дан 
устно в ходе личного приема, о чем делается запись в журнале личного приема граждан.  
17.В случае несогласия заявителя с результатами рассмотрения его обращения, он может  
обратиться к руководителю медицинской организации, в вышестоящие органы 
управления здравоохранением, органы государственного контроля (надзора) или в суд. 
18.Гражданин в своем письменном обращении в обязательном порядке указывает 
фамилию, имя, отчество медицинского работника либо должность соответствующего 
лица, а также свои фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии), почтовый адрес, 
по которому должны быть направлены ответ, , излагает суть предложения, заявления или 
жалобы, ставит личную подпись и дату (ч.1 ст.7 Федерального закона от 2 мая 2006 года 
№ 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»). 
19.Обращения граждан, поступившие в электронном виде, рассматриваются в 
соответствии с Федеральным законом от 2 мая 2006 года № 59-ФЗ «О порядке 
рассмотрения обращений граждан Российской Федерации». 
20.В обращении гражданин в обязательном порядке указывает свои фамилию, имя, 
отчество (последнее - при наличии), адрес электронной почты, если ответ должен быть 
направлен в форме электронного документа, и почтовый адрес, если ответ должен быть 
направлен в письменной форме.  
21.На обращения в электронном виде, поступившие с неполной или неточной 
информацией об отправителе, без указания фамилии, имени и отчества (последнее – при 
наличии), полного почтового или электронного адреса, по которому должен быть 
направлен ответ, организация не имеет возможности направить ответ по существу 
поставленных вопросов. 
 


