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11еревень норматив[|ь[х правовь|х актов' ретлпру[ощих отпо|пеппя' возпикак)щце
в связп с рассмотреппем обращецпй гршпцап. Рассмотрепие обрдще1{ий ! ра1!цац в
учре]кденип регламептпруется следу!ощпми нор]!!атцв!|ь|ми правовь!ми дктамп:

- законом Роосийокой Федерации от 02.05.20()о пъ 5о-Фз ,,о порядке рассмотрения
обращений граясдан Роооийской Федерадии);

- зако!том Российской Федерации от 2 ] ' 1 1 .201 1 м з2з-Фз (об ооновах охрань{ здоровья
грокдан в Российской Федерадии);

'законом Роооийокой Федерации от 07.02'1992 }гэ 2300-1 (о за]ците прав поФебителей;;

- законом Россцйской Федерации от 27.07.2006 ]'|9 149_Фз (об информации.
информационяьос тех]тологиях и о защите информации>;

- законом Российокой Федерации от 27'07'2006 $ч ]52-Ф3 <Ф персо1{а;тьнь]-{ да!1{нь1х):

- законом Росоийокой Федерации от 29.11.2010 
']\гэ 326-Ф3 <Фб обязательном

медици11оком оща{овании в Роооийокой Федерации):

|.0бщие поло:кенця

1.1. настоящий регл.1мент по работе с обращепием граяцан в гБу Ро
<€томатологическая поликлиника )!! ! , (д&тее -'Рел;]а,{ент) составлен в це'1'!х улуч11]е1{ия
качества оказь1ваемьп< медицинских услуг [осударственного бто&кетного учрехдения
Рязаттокой области к€томатологическая поли1!ципика ш!1) (лалее - 9трежлеяие). в
ооответствии с Федерапь|{ым закоцом от 02.05.2006 г' )\гэ 59-Ф3 <Ф порядке расомотрения
обращений грат91ав Российокой Федерации).
1.2. [!оло;кения настоящего Регламевта распростра!{я1отоя на устнь1е и пиоьме1{нь]е.
ивдивидуапьяые и кошективнь1е обрашения гра)кдав, в|сп]оч€шт обращения объедиве|1]!й
гражда11, в том !1исле ]оридичссктх лиц, кроме обращеяий' рассмотрение которь1х
регулируется соответству]ощими законодатель1]ь1ми и инь1ми норматив1{ьш!,1 т]равовь1ми
акт,!ми.
1'3' обращевия гра]кдан пост},па{от в виде лредлоткений, за'|в!:те{{ий и !€1то6'
!7ре0лоэеенме _ рекомендация щаждаттипа по ооверт1]ецствова{1ито деятельвости
!врежления. улутпте{{п1о соци!!ль11о-экономической и ивьтх сфер леятельпости .

3аявлетсое - просьба фажда1{и1{а о оодейотвии в реализации ето прав, овобод или закон1!ьтх
интереоов ли6о прав. свобод или зако!1цьтх и11тересов друлих лиц, либо сообщение о
!1ару1пении зако]1ов и инь]х нормативнь]х правовьг{ !1ктов. недостаткак в работе
учрея{дения и долж|{оотньп( лиц. либо критика деятельности уч)е)кдения и должцостнь1,х
лиц.



*апоба - прось6а грахда!{ина о восстаяовлении или за1дите его нарутпеяпьтх прав. свобод
и))1и законпых иг1тересов либо прав' овобод или законяьт\ ивтересов друлих :1иц.
1'4.Регламент определяет ортанизаци1о работь1 о обраще1{иям'! ца'цан и их приема в
учре'цепии, пр;вила регисщации, г]ета и контроля за ,тх исполвением! порядок

отчетяооти о работе о письмами 
'ра)кдав.1'5.лисьмеят'ое обращение та)кданина' составленное в свободной форме. в обязательном

порядке долхво содер)кать либо наиме11ование ортат{изации) либо фами,1и]о' имя.
отчество соответств).1ощего долж]{ост!1ого лица' либо дол'кяость соответств11ощего лица.
также фа'кданин }казывает свои фаф[или{о. имя. отчество (последнее - при 1{апичии)'
почтовьй адрес. по которому долхет1 бь1ть направлен ответ. излагает оуть обращения.
ставит личн),1о подпись и дату (прило)кение к Регламе{{ту).
Б слунае необходимости в подтверхдение своих доводов |рФкд!1пип прилагает к
л исьмен ном) обралени!о 11окл!ен !ь! и ма] ериаль' либо и\ !.опи и.

Фбращение раясланина. поотупивтгее в !вреждепие в форме электровно.о докр{епта!
в обязательном поряд(е долхпо оодеря{ать фамилттто' имя' отчеотво (последнее - при
напичии) грахдапина, адрес элекщонной почть|. если ответ должен бьтгь паправлен в

форме электропного док}ъ{е1{та. либо почтовьй адрес' если ответ должен бьтть яаттравлен
в письмеп1'ой форме, и оуь обращения. [рахданив вправе прило)кить к та(ому
обращенито необходимь1е документь] и материапьт в элекц;онпой форме либо ваправить
указан11ь1е доку9{е1'тьт и матер]'т!!ль1 или их копии в письмеяной форме.

на личяом приеме должпостньтм литдом учежде1{ия ща'(д.ши11 предъявл'|ет документ.
удостоверя1ощий его ли.тпость, и излагает содер)кацие своего уствого обращепи]1.
|.6.гра'ца1{ин имеет право лично обратиться в !чюткдеяис с цель1о з!1писи на личньтй
прием к должяостному лицу учрехдения. ваправ]'ть обращенпе письме1{!{о или в форме
элек"ронного докр!е|{та посредством потговой" телещафпой' электовной и
факсимильной связи' фельдъегерской слу'(бой. а так)ке через офи|]иацьнь1й сайт
учреждет{ия.
1'6.1. .]1и.тньтй пр!-1ем гра'цан проводитоя глав|1ым врачом' заместителем главного врача
по !!еди1{инской чаот]!' в ооответствии с )твержденнь1м щафи(ом:
главнь{й врач - пе!пков в. Б. - тетверг с 14.00до16.00

зам. гл. врача по орг. метод. работе гри!]упова ж.А. ехедневно с 8.00до 15'00
Ёовиков й.1{. отоматологичеокое подразделение м2 вторвик о 14.00 до 16'00.

Больтпов й.}{. _ стомато..|огичеокое подразделение ,Ф3 среда с 14.00 до 16.00.

€тепанов ('8. отоматологическое подразделецие .},[р4 - понедельпик о 1,1.00 до 16.00.

3апись гра:кдаттипа проводится при лич}!ом обращепии цли о пспользованием оредств
телефо1{ной связи по цомеру: 8 (4912) 44-57-08' а т,!кже по адресу электронвой почть1

учреждения т:пв1отп1@у:п0ех'гш
].6.2. гра'цанин мо;кет направить в !трехление:

- письме1{т1ое обращепие по почтовому 4дресу: 390023 г. Рязапь. 1п. |]иолковокого. д. 15/5:
_ письме1т11ое обра]цение по факсу: 8 (49 ] 2) '1:|-5 7-08;

обраце1{ие в форме электровного докумет{та тт)тем заполпеп1'! в уотаповлецвом порядке
специ&11ьпой формь1на официальном сайте уте)кдеяия $т\,.т51оп1'пес19]5. г|1, а так)ке по

адресу электонной почть! учреждения т7п5[оп1 г4]уат10ех'1ц

письме!{т{ьте обращет1ия так)ке прив|{ма1отся в приемт'ой главного врача (в том чиоле

пощдтеннь]е в ходе ли!п!ого приема) по адреоу: з9002з г. Рязань' ул. циолковского. д' 15/5

] .7. информадия по воцроо&м связанг{ым с положе!{иями данного Регламе11та доводится
до граждацина след}'тоцими способами|
- путем использов,!1{ия услуг почтовой свя?и1

- пгем обращев1тя в учрехде1{ие ли!{11о. по телефону. посредством информационно-

телекомм)/1!икацио|1]{ь'( сетей общего пользования.
при ответах на телефонные зво1{ки и уст}1ь]е обращепия опе1щ.!листь1 подроб1]о и в

вежливой (корректной) форме информир}тот обратив|]]ихся по интересу1оцим их



вопроса'п4. при ответе 1{а телефов[{ь1е звон{с:1 долхпоот!1ое лицо учрежде11и,!.
осущеотв'г11ощее ко11сультирова11пе, во время раз.овора произ|{осит слова четко. избегает
''параллельяьтх разговоров" с окружа1оцими т11одьми. в ко}{це консу]1ь1ирова1{ия
дол'сноотному лицу учрея(дения' ооуществля1оцему ко11сультировацие, пеобходимо
кратко подвести итоги и перечислить действия' которь1е !{адо предприцять
з€1ивтереоовапт1ому лицу.

|1ри невозмоя<пости долж1{оот!{ого лица: принявтцего звонок: самоотоятельно ответить
на поставле|{пь1е вопросьт телефо1{нь!й звонок долхен бьтть переадресовав (переведеп.) ва
другое должноотпое лицо или )ке о6ративт11емуся лицу должен бь1ть сообще]1 телефонньй
г1омер! по которому можно пол)д!ить |{еобходимуо информацито' Бремя индивидуальвого
устпого информировавия составляет !{е более 20 мин}т.

Фтветьт на письме1!нь1е обращепия' поступив!]1ие по почте. по электропной почте,
факсимильной связь]о, ттаправля1отся в завиоимости от опособа обращения
заицтереоовав11ого лица почтовь!м отправле{{ием. либо по электронной лочте.
1.8' обра]цет{ие' поступивтпее в учре)кде11ие подлекит обязательпому раосм0'Фени!о.
1 '9. |]орядок расомоФе11|!я отдель11ь]х обращевий:

_ при полу'евии письменного обращения, в котором оодержатся цеценз}рт|ь]е либо
оскорбительпые вьтр!9ке|{ия! угрозьт ж!!з!{'1' здоровь]о и имущеотву должностно|о лица. а
такхе чле!{ов его семьи, щажданицу. направив1пему о6рацение' !трехдевие вправе
оставить обра]це11ие без ответа по сущеотву пост€вле1111ых в {1ем вопросов и оообщить
гра)кданипу, 1{аправив11!ему обр?ццение! о 11едопустимости зло}тоц}еблевия право!1:

_ если текст пиоьменного обращевия !{е поддается прочтевию. ответ !{а обращевие
{{е даетоя, о чем в течение оеми дней со д{1'! регистрации о6ра!цения сообцается
гра)кд!!11ину! валравив1цему обра]це1{ие' если его фамилия и почтовь1й алрес 1либо адрес
электонпой почть1) поддатотоя прочте|тито:

_ в случае. еоли в пиоьмепт1ом обращении |ражд€1нина содерхитоя вопрос' !{а
которьтй ему [1еоднократ1{о д€вались пиоьмен1{ые ответь1 по сущеотву в связи о раяее
направ.'г|емыми обраще11иями' и при этом в обращеции пе приводятся вовые доводь1 или
обстоятельства, учро)кдепие впр!ве принять ре']]е1{ие о безосповательности очередного
обраще|1ия и прекращевии перепиоки с гра)кдани1{ом по данному вопросу' о дапяом
ре]]]ении Редом]г1ется гра)кдат1ин' направивший обрацение;

- в олучае, еоли ответ по суцеству поотавленното в обращении воцроса не может
бьтть дан без разгла1депия сведений' состав,тя}ощих гос}дарственн)||о или ин},1о
охра{{яем}|1о федеральяьпл закон<!м тайну. грэ]т(данин}] ваправив111ему обраценде.
оообщается о невозмож1{ооти дать ответ по существу поставленного в пем волроса в овязи
о !{едопустимость1о разгл{||пе11ия у(аза!111ьп{ сведений

_ в олу]ае! еоли в обращени!! яе указаяы фамилия щажданина, }]аправив!11его
обращение, и почтовьй адрео (адрес элекФонцой почты). по которь1м дол'{е}{ бьтть
направлеп ответ' ответ на обращение не даетоя.

2.Рет ис: рашия обращений гра}гцан.
2'1.|1рием обрацений, пооцпив1]1их через почтовое отделевие связи. '|аю1{е прием
обра]це|{ий ли!1во у .ра'{да!{ина ооуществ.]г|ется должцостным лицом !вре;кдения,
ответствецпь1м за прием док)т[ентов.
|1ри этом:
проверяетоя празильностъ содер)кания корреспонденции, ошибочно дост:влет{нь]е
почтовьте отправле1{и]! не вскрь1ва[отоя и возвраща|отся в доставивтпее их отделсн,!е
почтовой связи;
-вокрь]ва.]отся копверть1. проверяетоя нали11ие в
подк..'1адыв'!1отся и сохраня]отся в дслах;

них док}.}{ентов! конверть1

-поотупив!]]ие документы прикреп'1'[1отоя к текст обращения (в олутае обпарухения
о]с_\тс!вия приложения или !екс!а делае|!я о1ме]ка).



2-2.о6ращет{ие в элекщонной форме. направленное граждапи|{ом в установлен11ом
порядке через оФициальнь1й сайт, .]тибо 

'{а 
элекфо!'111}|ю почту учреждевия. принимаетоя

должвоотвь1м лицом' ответственнь1м за прием входящит докр{ентов с использованием
прогр!!мм1{о_техяичеоких средств' и распечатьтвается ва бумажпьй носитель.

дол{постт{ое лицо лроверяет правильвооть адресования пиоьменяьгх обра1,ений и

передает их на региотраци1о.
2'3. 11рием обрашений, направле!{пьп( факоимильной овязь!о, осущеотвляется после их
поотупле11ия на факоими'тьг1ь!й !!ппарат дош1{ностньп| лицом, ответотвеннь1м за прием

входящих док],1ме]{тов. должяостное лицо, при1{яв1дее обращепие, проверяет

правильвость адресова{{ия и передает его нарегисщаци1о.
2.4. |1ри присме пиоьмеппото обращеяия пепооредотвенно от зФ1вителя по его просьбе

ставит на копии обратцеяия (при условии т1апичия копии у за'1вителя) штамп о припятии

обращет]ия с )казавием дать1 его поступления.
2.5' все поступа1ощие в учре)кдепие док}т(е!{ть1 и обращения граждап, овяза11ные с их

раоомо'Фением, прит1има.]отся и )'11итьтва}отся секретарем в тече!1ие ц)ех дшей с момента

их пост}'т!леви'| в учрехдение'
9 слувае постщлепия обращепий в день. предтпеств}1ощий лраздттиц{ьпт или вьтходпым

дпям, их регистрация производится в рабовий дет1ь, след)'1ощий за праздничньтми ]'1лц

вьтходпь1ми днями.
2.6. секретарь учре!цет1ия рег!-1сщирует письме1]!]ые обращения фажда|т в т(урн&те

у.'ета входящей корреопо11девции' РегисФационпьй 1птамп простав,1 !ется в правом

них11ем углу первой отр?!11ицьт письма'
вс,1и письмо подписа1{о дв}'мя и более авторами' то регистр!!руетоя первь1й заявитель или

з,швитель. в адрес которого просят т]{!править ответ' такое обращег1ие очитается

ко.!лек ! и внь{м. (о':лек: и вп;ое обра:лен ие ре! ис грир) е !ся в обшем порядке.

вс'ци письмо переадресоваво. то щазь1в!11отоя 11аименовав]!е органа. }1аправив1лето

обрашение, дата и исходящий номер сопровод!:1тельвого письма; опреде'1'1ется ето

тематика. вьг|вля'отся поставленнь]е з,швителем вопрооь1'

2.7. при ли.тном приеме ца)кда!1 содержаяие устг1ого обраще|1ия гращда1]1'1ва заносится в

карточку личт{ого приема. в которой:
- обращению присваивае'1 ся ре] ис !рационньй номер:

- у1*'''*''", фаллилия. имя, отчеотво (последнее - при яаличии) заявите]тя (в

пменительт{ом падеже) и ето 1точтовый адрес' по которому дол)кев бьтть 11аправлен ответ

или уведомление о переадресации обращеви,1'

2._. 1!ов:орньгм обратпениям гра]кдая при ттх поётуплении присваивае'1ся и очередной

ретистрад;онвый номер' Б залиси делаетоя отметка (повторно)' [|овторньпти очита!отоя

'бр,ш"*'"' 
поот}пив11'ие от одното !'1 тото же лица по одному и тому )ке вопросу' еоли оо

вр;меви подачи первого истек срок рассмощения или зФ!витель пе удовлетворе11 дав11ь1м

ему ответом'
2'8. письма одного и того 11{е лица и по одному и тому )ке волросу' поступив1|1ие до

иотечения орока рассмоц)еяия! очита!отся первич1'|ьп'{и' не очита!отся повторяь1ми п!|оьма

одяого 
'{ 

тото же автора, но по раз!{ьтм вопросам'

2.9' 11ри регистрации в ,кур]1,ше уче!а входящей корреспоцденции делается оттпетка <Ф[>

(обращение гра:кдан) и указъ1вается контро"'1ьвый срок ]!ополнепия'

2'10. [лавньтй врач зяакомитоя с оодерхавием обращеяий' пцщет на них резолтоции.

ук!вь!ва'| исполт1ителей. порядок и сроки исполне]{и',{-

|.11- с"*р"''р" !вреждепия )'казь1вает в хтрв&пе }чета входящей корреспонде!1ции

исполяит;дей и передает им обращевия для раосмоФо!{ия и подготовки ответа'

2-12' при опятии с ко11щол,! в хтрнале входящей корреспо11де!1ции делаетоя отметка

(с1]'!то с ко1{тро,г!) и указь1ваетоя дата исполт'еви,{ до1$',1'е!1та'

2.1з. исполнители, должноот}|ь1е лица учреждевия' ответственвь]е за расомотреп'{е

обрашений щокдан:



1) обеспетиватот о6ъектив'{ое. всестороцт{ее 1]{ своевремевное рассмотрение обрацен,;я. в
случае 1{еобходимости - с у]аотием гра)кда{{ицц вапр,впв1!1его обращение;
2) запра.тливатот' в том числе в элекщопной форме' пео6ходимьте д]_т:| расомоФения
обрацения докр{ет1ты и матсри!|лы в сФукт}рвьп{ подразделениях и у и!1ьгх должноотвь]х
лиц;
3) принимаот мерь1, яаправленнь1е {та воостановлевие цли защиту нару111сннь1х прав:
свобод и зако1{нь]х интересов фа)кданина;
4)дают письмевный ответ по суцеству поотавленньтх в обращении вопросов'

3. Рассплотреппе обращепий грд'(дап

3'1' 11исьма Фа)кдап после обработки и региотрации переда]отся па иополнение
работ11икам в соответств}11оцие отдель1 учрея{деция.
3.2. !олкиостньте лица пр|1 рассмотрении предложений1 з!ш{вле]{ий и х&цоб обяза]{ь!|
- в11имательно разобраться в их оу.!цестве. в ол)чае пеобходимости исщебовать нуж11ь1е

документь!. т1апр€в.'1]1ть работ[1иков !.|а места д!'| проверки) принимать д)}тие мерь! дл'|
объекти вно! о разрешения вопроса:
- принимать обоо|1ова]{ньте ре1|]е!{ия по обраще:тиям. обеспеч-1вать контроль за
своевременньтм и 1равильнь1м исполнепием этих ре|пений;
- сообцать фа)кдана,\[ в письменной форме, о регтепиях' прит1ятьо( по их обрашениям, о
необходимьп{ обоонованием'
3'3. Фтветьт па обращения ща)кд€!п подготав'1ива]от исполнители за под1:ись|о глав]{ого
врача или его заместителя. о характере и форме ответа сообщаетоя секретарю, которь]й
делае| о!ме!ку о вылолнении в ж}рнале вхо!шщей корреспонден!д.]и'
з'4. ответьт по п|!сьмам! н;!прав]'темь1м в вы1цестоящие организации! да]отся за подпись1о
гдавного врача,
з.5. предложе]{ия' заявления и 

'{ало6ьт 
ч)аждан раооматрива]отся в течение з0 д{ей со дня

ретис1радии обраще|]и'|'
з.6' в слу]ае 1]аправлет11б1 загтроса в государотве1{ньте орга!{ь]! органь1 местного
самоуправлевия и инь1м долквоотнь1м лиц2!м (за иск.]1юче{1ием судов, орга|1ов дознан'я ]{

органов предварительного следствия) для полу{ения док},|'евтов и матери!!лов.
необходимь!х д]'1 разре!]]ения обращения, главный врач. либо уполномоч€нн0е лицо'
вправе про]цить срок раоомотре1{}'я обраще|1ия ве более чем на 30 дней' уведомив об э.гом
лицо' подав|[ее обраще!{ие' и]1и оргал1!заци1о. переслав1|]уо письмо Фая(да|1ина.
3.7. Раоомощепие заявлений и жапо6 с выездом ва место проводитоя по хеланито
з!швителей с их )д{аотием'
3.8. [|ри рассмощепии обра!цения' оодержацего предлохения' испол11ите]1ь олреде.]1'1ет.
к:|кие конкретнь1е рекомендации оодержатоя в обращепи1!.
8 отпотпении каждого предло'т<ения испол1{итель оце1{ивает возмо)кпос.1ь с1о :1ринятия
или {{еприт1'!тия. по результатам рассмотрения пред,т1ожения Фащцанину готовитоя ответ.
Бсли предложение ве прит'ято, гра)(даяину разъясяяютоя причи!{ы, по (оторьв{ его
предлохение яе может бь1ть припя!о. еоли принято) то в какой форме и в какие сроки оно
будет реализовьтватьоя.
з'9. при рассмощепии письмен1{ого обрацения. оодерха]цего з;ш|вле|тия. испо'1]итель
вь1де,1,{ет действие' на !{еобходимость совер11]ения которого Фаждапия }казывает в целях
реа.'1изации ето прав и свобод или прав и свобод др}тих лиц.
1,1ополнитель проверяет яаличие з,!ко11ньп( освований д.'1 ! оовер1!]ения запрат!изаемото
действия и возможяооть его совер1ления. Б ответе сообщается об удовлетворении п.;ш{

неудовлетворении з€!'{вле|{ия. совер!]|е!тии и'1и 1{е совер1|]ении испра.ц.!иваемого д(йствия.
всл! оно не мохет быть оовертпе!{о' приводятоя соответотв}]то1!ие пояснения.
з.10. при раосмощеттии письменного о6ра]цеция. содерха]цего жалобь1. ист1олнитель
обязан опредедить обосновалность просьбь] гращдаяипа о восотановлении ]1.11и 3ащите его



!{ару1]1енпьтх прав, свобод или закоппьг< и11тереоов либо прав' овобод или з,!ко!1пьп(

интересов д)угих лиц.

для этого должностное лицо уте)кдения:
-опреде-|1!ет обооновапность доводов о нару|]|е]{ии прав. овобод или за]{овяых и|]тереоов

фаждаяина (других лиц);
- проверяет. соответств)|1от или нет действия (бездействие) должностного лица
(дол)кт1оотньтх лиц) положе11иям законодателъства Росспйской Федераци!;
- устан,вливает пр]11{инь] {1ар}|тдеция или }щемлевия пров. свобод и,1и з!1ко{111ьп(

ит1тересов, в том числе уотат1авливает. кто !1 по каким причит1ам допустил 11ар)'1певие;

- опреде.]1'тет мерь1. которые должнь1 быть при1]'|ты дт1я восст€|новлени'{ (восстановлевия

полоя(е1{ия. с}'1цествовав!]|его до 11ар}'[пения права) или запщты (пресечевия действий,
,{ару]]]а]ощ,х право или оозд!!1ощих }трозу его |1аруп]епия) пар}'1пе11ньп< прав. свобод или
законвьп( и1!тереоов, а такхе лиц' ответотвенньтх за ре!!]'тизаци1о да}1ньтх мер.

в ол)чае признания жапобьт подлежащей удовлетворет{ито в ответе фажд€!нину
указь1ваетоя, какие права, свободь1 ил*! закоцпь1е интересь1 подлежат восстановлег1ито и в
каком порядке (в том чиоле ороки и ответотве111{ь1е лица), принимаемьте способь! защить]

прав. свобод или законнь1х интересов'
в олу'ае призпаяия )калобы 1]е подцежащей удовлетворенито в ответе аргуме11тировацно

датотся разъяонения в отт1о1пеяии отсястви,1 осг1овалий д,ш! восстановле!{ия и зап{ить1

прав' свобод и зако11пьтх интересов гра'кда1т.

].11' уполномоче|1нь1е доля(ност11ь1е ]1ица учрехде11ия при раосмоФении о6ращевий

траяцап в предела\ своих пол!!омо.{ий вправе:
- приглатпать обратив1пихоя грахд€||1 д,]'| ]п'чяой беседь1;

- в случае 1{еобходимооти в установле11|1ом законодательством порядке запратпивать, в том
!1исле в электро}1!1ой форме, яеобходимьте для рассмотрепия обращепия докуме1{ты и
матери!|".ть1 в гооударствент1ь1х ортан&х, оргаг1ах меот]{ого само}ттравления и у ипь1х

дол)кностньп( лиц. за иоклточением судов. органов дозна.11|1я и оргапов предварительното
следотвия;
- пр|1влекать в уст!1повле1{ном порядке переводчиков и экопертов;
- проверять иополнепие ранее при11ять1х ими ре1!]епий по обращениям фаждан.
3.]2. пр!| раосмоФевии обрашепий ве допускается разгл211ление сведепий, содержа]цихоя

в обращениях. а такхе сведений' као!|тощихся частной жизни фа)кда11и1{а' 6ез его

оог!1асия. не яв,'1ется разгла|]1е11ием оведепий. содержащихся в обращении. 1!аправле'{ие

письмен{того обращени'| в государсгвеяный орган. орган меот!1ого самоупр!вления! ину1о

организаци!о: в компетенц|т]о которьо( входит ре1]]епие поставле|1ньтх в обраще1{ии

вопрооов.
з'13. по итогам расомоФе|1ия обращепия долж1{остное лицо учреждет{ия, ответствепное

за раосмотрен!|е обращепия. в срок не поздт'ее ] дней до истечет1ия срока раоомотрения
обраще|1ия подтотавливает проект ответа з€ш1вител|о, оотласовь1вает и визирует

ру(оводителем отдела или о1руктур]1ого под)азделен!1,|. ответстве1{яого за раоомотрение

'бр^ш""""' 
и направляет его яа подпись гл!в1!ому врачу1 либо уполномочепяому 1{а то

ли цу
в случае если в письметтном обращевии заявителя содержится вопрос, на которьти ему

неод11ократно (два и более раз) лавапись пиоьме111{ь'е ответь1 по сущеотву в связи о ранее
на'равл;емьгми обращеняями в учрехдение, и при этом в обра:цении з|1яв!1те:г| 11е

приводятоя вовь1е доводь1 1тпи о6отоятельства, р)ководитель отдела или сщ}тт'р}1ого

подразделения. ответствеят1ого за расомощение обращения' вправе подготовить

,р"!''*",'" (в овязи с безосяовательяостью очередвото обра':цевия) о прещащении

персписки с фахданином по да!1ному вопросу'

Б этом слу'тае рщоводитель отдела ил1| стр}ктур{{ого подразделе1'ия' ответственното за

рассмотре1]ие обрацеяия. предотав'1'1ег !{а имя гпавяого врача. либо }полномоче|{ного на



то лица слухебн}'то записку о вецелесообразности продолжет!ия переписк|{ с за'твителем
по да]!г{ому вопрооу'

Б олутае прияятия тлавпь1м врачом либо уполномовеяным на то лицом рет]1еттия о
вецелесообразности продолхения переписки с заявителем по д€!н!1ому вопрооу в адрес
з€|!вите]'1 1{аправ1б1етоя уведомлецпе о прекращени|! о т1им переп!1ски по да!пт1ому
вопрооу.

в олу]ае если при.1ипы. по которьтм ответ по существу поставле{11{ьтх в обращении
вопросов' не мог быть дан, в пооледуощем бьь:и уощаненьт. за'[витель вправе в}1овь
цаправить обращег1ие в уот!!1{овле11ном зако11ом ]1орядке.

Ё сл1вае еолгт ответ по су1цеству поставленного в обрашепии вопрооа 11е может бь]ть
дая 6ез разгла.тпения оведений, состав.]1'11ощих государственн}'[о или и{1}.1о охрапяему1о

фелеральвьгм закопом тайяу' заявител1о' на|правив!пему обрацение. сообщаетоя о
яевозмохности дать ответ по с}|1цеству поставленного в 11ем вопроса в связи с
педопуотимость1о разгла]певия }к!ва!{вьтх сведений. обращевие заявите.]г! считаетоя
разре1пен|1ып{' еоли рассмоФеньт вое поотавле1{пые в нем вопрооь], при|1'!ть] необходимь1е
мерь1 и дапь1 п!!оьменнь1е ответь1 по сущеотву воех цоставле11]{ьтх в обраце1.!ии вопросов.
]-1,1' в олу]ае необходимости продлени'| срока рассморен1{я обращевия руководитель
отделения или сц)).ктур|1ого подразделеция учрежде1{ия. ответотве1|11ого за раоомотрет'ие
обращения' не позднее чем за 1ш!ть д}|ей до истечевия срока рассморения обращения
предстазляет главному врачу1 либо }толномоченному лицу, слуя(ебнуто записку с

обосвованием необходимости продпен!б| срока расомощения обращен|{я.
[лавный врав. либо уполномоченное лицо, в тече!1ие одвого рабочего дня прпнимает

ре1пение о продлении (не продлении) срока исполне{1ия порг]епия'
3 слунае продления срока раоомотре]{и'| обращения не позднее щех д}!ей до истечения

срока раосмоще|]и.'1 в 4дрес заявите.]1'' направ.]г!ется уведомле{1ие о продлет1ии срока
рассмотет'ия обраще11ия'

при поступлении ца рассмоФение пиоьме111{ого обра]цения |раяц€|вина'
пере11{!правлен1{ого с сопроводительвь1м документом из вь11пестоящих оргаяизадий. ]1о

запрооу соответству1ощего организации в ее адрео готовится ответ с информацией об
итогах расомотрен]1я ;тиоьменного обрашеттия'
3.15. 1екст ответа долке1] излагаться четко. пооледовательно' кратко. иочерпь1ва1още
давать пояснения на вое пост,вле|{нь1е в обрашении вопросьт. 11ри подтверт<дении фактов'
,1зло'кенньтх в )калобе. в ответе следует указьтвать, какие меры при11яты к виновпь!м
до !'{нос!нь|м !ицам.
].16' обраще1{ие за'1витедя с.титается рассмотрен11ь1м, если да1{ письмея{{ь1п ответ
за]{вителто по су1цеству поот!влен1{ьтх в обра]це}]!ти вопросов. в этом сщ4|ае ]1о ре111е}|и!о
главпого врача либо }пол{1омочеп11ого па то лиц0 о6ра]цение снимается с ко1{тро]т'!.
3.17. (екретарь !трехдения. в течение рабочего двя гтроверяет правильность оформленпя
ответа, приоваивает ему иоходящий регистрационнь1й номер и отлравляет грахда1{и9у.
Фтправление ответов без ретисщации т1е допуокается.
3.]8. Фтвет на пиоьменное обрацепие направ.]б1етоя по почтовому адресу. указа!{пому в
обращении. Фтвет на обращение' пос}ттив1!!ее в форме элекронно.о докуиента
напр,1в]1'тетоя в форме элекщовяого док},11е1!та по адреоу электронной почть|' }каза1{11ому
в обращении. или в письменной форме по потловому адресу! указанному в обращении.

п]!оьменньй ответ 11а коллектив!{ое обращение заявителей !{алравляетоя одт{ому из
авторов обращет'1{я. ук?в!|т{ному в обраще1{ии в качестве получате'1я ответа или
представите.]'| всех авторов обраще{{ия при его расомотрении' всли такое лицо в
коллективном обра!цев]-!и не указаво, ответ в!!прав.тт'{9тоя од|{ому из описка зФ1вителей,
подписав1пих о6раще11ие' дл'1 доведения оодер)кания ответа до сведения остальт1ь]]{
авторов обраще11и]!.

,1. коптроль за работой с обра|це1|иями гра1|(дан



,1' ]. конФо"'|ь 3а работой с обрацепиями грахда1{ осуществляет сещретарь учреждепия.
4'2. \од и сроки исполнения предложений. з{цвлений и жацоб (напоми11ация
исполг{птел'|м, оформлевие ра:]ретления на прод,,тение срока' доклац гл;ввому врачу о
резу'.[ьтатах рассмотрепия и т.п') фиксир1тотся в журнале входящей корреспопденции.
'1.з. на ка]кдом обращении после око11чательвото ре!пе|1ия и его исполпения дол'кнь1бь1ть
нацпись (в дело) и лич1{!| 1 подпись главного врача.
,1'4. организация конщоля' обеопештв€11ощего овоевременное. пр!вильвое и полпое
расомоФевие писем и исполне1{ие ре(пе|{ий. лринятьтх по предло)кени,г!!1. з€шв]1е'{ия]!! и
хапобам грахд'1в' возла|ается на секретаря.

5. лпчпь|й прпем гра'(дап

5 . ] ' Работу по организации цриема гра)кд!!!{ проводит секретарь !вреждепия.
5.2- ||рием посетителей тл€в}1ым врачом осуществ.''1етоя по фафику, размеще!{ному на
официаль!'ом сайте учрех(дени'|'
5.3. !вет лияного приема грФ|цан глав1{ь|м врачом! или уполвомоче1{пь1м л!{цом! а так)ке
содержа1{ие устного обращения фиксируетоя в карточке лич{1ого приема фахдан.
5.4. предложевия, за'|вления и халобьт раждан. пол)ченньте во время личного приемц
переда1отся в приемн}|1о (секретарю) для их ретисФации и иополттеяия в соответствии с
да|1нь1м Регл{|мецтом.
5.5. 3 слутае, если и3лохевные в устном обраще|тии факты и обстоятельства яв::яются
очевидными и не щеб1тот допол11ительной лроверки. ответ ва обращение с сотлао]!я
гра]кдавит{а мо)кет бьпь дап усттто в ходе личвого приема о чем дедается запись в
карточке ли1{т1ого приема гр€окдапи{1. в оотальпь!,{ случаях даетоя тп-]сьмеявьй ответ по
оуществу поот?вленньтх в обращении вопросов.
5.6' письме{{вое обращение. принятое в ходе ли1!11ого приема' подлехит регистраци]! п
рассмотрет1и1о согласно дан1{ого Регла!1еята.

6.0рганизацпя делопРоизводства

6' ] . делопро!!зводство по предло)ке11иям, з!!'твле|{и]!м и х{!1обам гра)кдан осуществляется
секретарем учрех(дения.
6.2. предлохения' заявле1||я |1 ,{ацобы гражда]1. копии ответов 11а них и док},1'!евть!,
связа|1нь1е с их разре11|епием, формир1тотся в дела в соответствии с )твер)кденной
!{оменклат}?ой. док).менть1 в эт|1х делах располаг{!1отс' в хронологическом порядке.
кФкдь1е предложег{ие, за.'т&пег1ие и жа.']оба составля1от в деле саллостоятельн1то гр1т:пу. Б
сл)дтае пол)дтения повтор|{ого пре&тоже11ия' з{цвле|тия. жалобь1 или появления

дополт1ительньтх док},!иеятов - под1пив€|1отоя к дан!{ой гр}т!пе документов.
|!ри формировании лел проверяетоя правильность направления доцме1]тов в дело'

6.3..(ела с материалап(и переп]!ски (пиоьменньте обращевия' ответы. допол{1итель1{!!'!

информашия и др. | \раня'1ся в 1ек}лцем делопроизвоцсгве ) исполни]елей.
6.4. хра|{епие дел с предт1ожевиями, за'1влет]'!'!ми и жалоб€!ми гра)кдан и документами по
их исполне11и1о осуществ.]'!ется в опр,воч1{ьтх и дргих целях'
6.5. при уходе в отпуск, отъезде в комаддировку или роль11ет1ии работник обязан

передать по ),каз!|цию глав1{ого врача все 1{аходящиеся у т{его на исполяевии письма
грахдан другому работнику, о тем, чтобы бььти припягьт мерь! к их своевременво!!у

разре1]1е1{ию.
6.6. в1{овь припягьте работники обяза|]ы оз1{акомиться с настоящим Регл!!ментом.
6.7. срок хРаяевия за'твлеяия, пред1оя{е|!ия или )к!!лобь1фа!1ц{|!1и док}п{ентов] связа!1ньтх

с их раосмоще{'ием и р€вре1!]ением оостав.]1,тет т1,{ть лет. по истечении уста|1овлепного
срока хранения док}Ф[евтьт по предложениям' заявлет1иям и )кало6ам Фа)кдан подпе)кат

) ||и!пожепито.

7. Авал'з работь| с предло}кея!|ямп' здявленпямп п }!(дло6ами гра'(дан



7'1. долхноотвь1е лица оистематически ат1алпзир}|1от пиоьмевнь1е обра:цения тра'{дан'
оодержациеоя в пих пр[|(тические з.!мечания с цель]о овоевременного вьб!вления и
устра|{ения причин, пороя{да]оцих 11ару!]|ение прав и охран'1емь!х зако11ом интересов
.раждан, обобща,от предцохения' принима]от мерь1 по ст{ихеяито количеотва обращений.
}.п{еньтпенито повторвьтх обра.1дений.
7.2' в}кемесяч1!о' яе позднее 5-го числа меояца. составл'{ется отчет о расс]!'отеви1.!
обращеций гра)кда|] д]1'| учета в работе.
ло результатам работь1 о обращег1иями грФ|кда!{ формируется отчет в базе данг1ьгх по
работе о обращевиями грФ1{да{ с разбивкой на пиоьмет'{{ь1е и уст1!ь1е обр€шце1{и'!' по виддм
и тип€|м обраще]{ий. в целях подтотовки и проведе!тия мероприятий по уотра11е!1и1о
причин! порожда1ощих обос{1овавные жалобы грФ1цая. уполт{омоченное долж1{ост11ое
лицо медици1{ской орта1{изации ос}_1цествляет учет и а1{&т!из обраще}{ий гражла!'.
поступив1пих в медицивск}1к] организацию. замеотители руководител]| медицинской
орг,111изации обеспечива1от учет и ,1н&'1из вопросов по к)Рируемь1п' на]1рав-:тениям,
оодержа1цихся в обраще!1и,г{ фаждан! в том чиоле ат1а]]из следующих даняь|х:
- количес'1 во и хара|('1 ер рассмо Реннь!х обра]]ени й | рФкдаР:
_ (оличество и характер ре1дений' г1ринятьп{ по обращениям фая(да1{ в предела\ их
полномочий:
- количество и хар€|ктер судебнь]х споров с граждап€1ми^ а такхе сведения о принять1х по
11им судебньг( ре!пепиях'
0рганиз1тот у1ет и €!на.'!из вопросов и подготавлив!|тот предпожепи'!' напр€вле|1нь!е на
усФанет1ие педоотатков. €щуктурное подразделепие (уполвомочег{ное лицо)
ответотвен|1ое за рабоц о обращепиями щахдан обобщает результать] а]]ализа обра111ений
грахда!! по итогам года и подготавливает статист!1ческий отчет и соответств)||ощ)||1)
а}1,!литичеок}|[о зап!{ску'
7.3. Анализ работь1 по рассмоФени1о обрацений грат(дат1 производится ежегодно яа
отчет1{ых собр€!ниях.

8.1. |{ лицам. виновнь|м в нару1пепии 1{астоящего Регламента применяется
дисциплицарвое взь|ска!{ие со.ласно от. ]92 тк РФ.



прило'{ег{ие 1 к Регламет{ту

кАРточкА

лнчного приема грая{дан

оооротнФ| сторона карто!|ки ли!|ного щиема фал{дан

[ата Результатьт рассмотрения обрац1ений

ш, [ата Ф ами лия А.(). за5вит ел я Адрес
6одержание
обоащения

Фамилия ведущего прием :

|[ орутения ведущего прием:



приложет]ие 2 к Регламенту

журнал региотра1щи обращений.
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