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о порядкЕ рАссмотрЕния оБрАtцЕниЙ грАжмн

в стомАтологичЕскоЙ клиникЕ ооо кflЕнт-холл>

1. оБщиЕположЕния

1.1 Настоящее положение разработано на основании Федеральноrо закона от
02.05.06 N 59-Ф3 (О порядке рассмотрения обращений Фаждан Российской Федерацииll,
Ф3 от 21.11.2011 Ns 32З (Об основах охраны здоровья rраждан в РФ>, которым
реryлируются правоотноllJения, связанные с реализацией гражданином Российской
Федерации (далее - rражданин) закрепленного за ним Констиryцией Российской
Федерации праsа на обращение в rосударственные органы и орrаны местноrо
самоуправления, Федерального закона от 27.07.2006 N 149-ФЗ "Об информации,
информационных технологиях и о защите информации" (Собрание законодательства
РоссиЙской Федерации, З1.07.2006, N 31, сг. 3lИ8).

t.2 Насrоящее Положение разработано в целях повы]ления качества
рассмотения обращений граждан, устанавливает сроки и последовательносrь дейсгвия
исполнения государственной функции по рассмотрению обращений граждан.

1.3 Основные термины используемые в настоящем Положении:

1) обрацение фажданина (далее - обращение) - ншц)zrвлеЕЕые в
государствеяньй орган, орган местного с:lмоуправлеция или должяостному лицу
письменные предIоrкеЕпе, заявJIение или жалоб4 а так же устное обращение граждаJшна в
государственньй оргlм, оргаЕ местного самоуправленпя;

2) Предложеппе - рекомендациrr граrкданина по совершепствокш{пю законов и
иных вормативЕьD( правовьDt актов, деятеJIьЕости государствеЕньD( органов и оргаIIов
местного са {оупрaвлепия, развитию общественньж отношеrий, улrшIению cotиaJlbнo-
экономическI,D( и иньп< сфер деrгеJьIrости государства и общества;

3) За.вrrение - просьба грацдаfiшrа о содействии в реzrлизации его
констицщионньD( прав и свобод иJIи копстит}.ционпьD( прав и свобод других лиц, лпбо
сообщение о парушении законов и иньD( IlормативЁьD( правовьD( актов, недостатках в
работе государственнъл( оргfilов, оргatяов местного calr,toyпpaBпeшrrr и доJDIGIостЕьD( JIиц,
либо критlпса деятеJьtlости указанньD( орг Iов и должIrостЕьD( JIиц;
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4) Жа.поба - просьба гражданияа о восстаноыIении иJIи защите его нарушенIfi,D(
прав, свобод или зiконпьD( интересов либо прав, свобод иrпд закояпьж интересов д)упrх
лиц;

5) !олжностное лrlцо - лицо, постояЕно, временно или по специаlIьпому
поJп{омочию осуществJIяющее функции предст:lвитеJIrI власти rпабо выполняющее
оргttнизационно-распоряд.lтельные, административно-хозяйственные функчпи в
ГОСУДаРСТВеЕНОМ ОРГаНе ИJШ ОРГаПе МеСПlОГО Сall\,rОУПРаВЛеНИЯ.

ПРАВЛ И ГЛРАНТИИ ГРАЖДАНИНА ПРИ РАССМОТРЕНИИ
оБрАщЕная

При рассмотрении обращения rраждан имеет право:

- представлять дополнительные документы и материалы, касаюшиеся рассмотрения
обращения;

- знакомиться либо обращаться с просьбой об исгребовании документов и
материалов, касаюlцихся рассмотрения обращения, если это не затрагивает права, свободы
и законные интересы, друrих лиц и если в указанных документах и материалах не
содержатся сведения, составляющие rосударсгвенную пли иную охраняемую
федеральным законом тайну;

- получать письменный ответ по сущесrву поставленных в обращении вопросов, за
исключением случаев, уведомление о переадресации письменноrо обращения в орган или
должностному лици в компетенцию которых входит речJение поставленных в обращении
вопросов;

- обращаться с жалобой на принятое по обращению решение или на действие
(бездейсгвие} в свяэи с рассмотрением обращения в административном и (или} судебном
порядке в соответствии с законодательством Российской Федерации;

- обращаться с заявлением о прекращении рассмотрения обращения.

Z.2. При рассмотрении обращения не допускается разгла]ление сведений
содержащихся в обращении, а так же сведений, касаюшихся часrной жизни граждан, без
еrо согласия. Не является разглаtцением сведений, содержащихся в обращении,
направление письменного обращения в госyдарственный орган, орган местного
самоуправления или должносгному лици в компетенцию которых входит решение
поставленных в обращении вопросов.

3. порядок рЕгистрАции и рАссмотрЕния письмЕнных оБрАlцЕниЙ грджмн

3.1. Началом срока рассмотрения и разрешения обращения с.IиTaeTcrI деяь его
реrистрации.

3.2. Обращения граждаЕ, не требуrоlrцле допошlЕтельЕого из)лrения и IIрверкп,
рассматривalются безотлагательно.
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3.3. Письмеяные обращения граждан рассма:гривается в течение 30 дней со дrя
регистрации письменною обращения.

3.4. Главньтй врач при рzюсмотении обращения:

- обеспе.п-rмgг объективное, всесторонЕее и своевременное рассмотрение обращения,
в сJtучае необходимости - с участием гражданипа, направившего обращеrпе;

- имеет право з:шрашйвать веобходпr.rые дJul рассмотр€Еия обращения докумеЕты и
материалы у друпrх должностньD( лиц;

- прект подготовленЕого отвега на обращение визируется гл:вным врачом.

4. письмЕнныЕ оБрАlцЕния грАждАн

4.1. Требования к письменному обращению

4.1.1. Гражданин в своем письменном обращении в обязательном порядке ухазывает
фамилию, имяt отчество соответсгвующего должносгного лица, которому направляет

письменное обращение, должносrь соответсгвующего лица, а также свои фамилию, имя,
отчесrво, почтовый индекс и адрес, при наличии телефон по которому должны быть
направлены ответ, уведомление о переадресации обращения. Излагает сугь предtожения,
заявления или жалобы, ставит личную подпись и дату.

4.1.2. В случае необходимости в подтверждение своих доводов rражданин прилаrает
к письменному обращению документьi и материалы, либо их копии.

4.1.3. Обрашениеt посryпивчlее в Орrанизацию или должностному лицу по
информационным системам общеrо пользования, подлежит рассмотрению в соответствии
с действующим законодательством.

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
(анонимное обращение), ответ на обращение не дается.

4.2.2. Анонимные обращения, содержащие сведения о подrотавливаемом,
co8epuJaeмoм или соверщенном противоправном деянии, а также о лице, его
подготавливающем, совершающем илu соверlлив]lJем, под,лежат направлению в
государственный орган в соответствии с его компетенцией, о чем в учетных формах
делается соответствуюшая отметка.

4.2.3. При получении письменного обращения, в котором содержатся нецензурные
либо оскорбительные выражения, уrрозы жизни, здоровью и имушеству должностного
лица, а также членов его семьи, вправе оставить обращение без ответа по сущесгву



поставленных в нем вопросов и сообщить rрах{данину, направившему обращение, о
недопустимости злоупотребления правом и о возможных последсгвиях.

4.2.4. В случае если текст письменноrо обращения не поддается прочтению, ответ на
обращение не дается, и оно не помежит направлению на рассмотрение в
государсгвенный орган, орган местного самоуправления или должносгному лицу в

соответствии с их компетенцией, о чем сообщается гражданини направившему
обраrление, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению.

4.2.5. В случае, если в письменном обращении rражданина содержится вопрос, на
который ему мноrократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее
направляемыми обращениями, и при этом в обрач{ение не приводятся новые доводы или
обсгоятельсгва, 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 Организацию. О данном решении
уведомляется гражданин, направивший обращение.

4.2.6. В случае еоrи ответ по существу поставленноrо s обращении вопроса не может
быть дан без разглачlения сведений, составляюlцих rосударственную или иную
охраняемую федеральным законом тайну, граltцанину, направивчJему обращение,
сообщается о невозможности дать ответ по сущесгву поставленного в нем вопроса в связи с
недопустимосгью разrлацJения указанных сведений.

4.2,7. В случае если причины, по которым ответ по сущесгву поставленных в
обращении вопросов не мог быть дан, в последующем были ycтpaнeнbi, грая{данин вправе
вновь направить обращение.

5. ОРГАНИЗЛIIИЯ ПРИЕМЛ ГРЮЩДЛН

5.1. Главньй врач ведет лrwrый црием граждalЕ в соответствии с Графиком приема
гражд r по JIптIЁьш вопросам (Приложение J{b 1 к настояцему положению)

5.2. При JшIIцом приеме граждzlнин предъявJIяет документ, удостоверяющий его
личЕость.

5.3. Содержшrие бращения зЕчlосится в Журна.lt реIтстацш{ писем, предtожений,
заявлеrrий и жшrоб граждан.

5,4. В с.тц^rае, если изложенные в успrом обрацевии факты и обстоrгельства явJuIются
очевидными и пе требуют дополпитеJьной проверки, ответ Еа обращение цраждalнина с
согласия граждаЕиIlа дается в ходе JIи.Iного приема в устIrой форме, о чем делается запись в
Журнале регистрации писем, предложеrrrй, заяыrений и жалоб граждан. В остальньпr
сл}цаях даgтся письменньй ответ по существу поставJIенньD( в обращении вопросов в
соответствии с пастояrщп,r Положением.

5.5. При невозможЕости разрешения жа.побы пшцепт п:tпрalвJlяется на врачебную
комиссию Клипики с первrrчпой медицинской документацией, объяснительной зшrиской сrг
главного врача (какие меры цредприпrлr,rа.пись) и JЕrца, на которого поступила жщtоба.



Врачебвм комиссия вправе привлекать к работе специllлистов друп{х ЛПУ (с согласия
пациента). По результатам рассмотрения такоrо обращениll принимается решеЕие, которое
заносится в IIервиt|ные медицшlские док}менты, в Журна.п пртоколов зilседаний
Врачебной комиссии по вопросам оценки качества и эффективности лечебЕо-
диагностических мероприrгий

6. рлБотл с оБрАщЕниями грл)IшАн,

ПОСТУIЬЮЩШХ В КНИГИ ЖАJIОБ И IIРЕЛIIОЖЕНIЙ

б.1. Книга жа.ltоб и лредtожений яаходлтся у Аддлинистатора КJIипики.

6,2. Не реже одного раза в неделю главный врач просматривают Книry жапоб и
предложений, визируют подписью, жапобы иlносятся в Журна;r регистрации писем,
предJIожений, заявлений и жмоб цраr(дая. ,Щальнейшие действия согласно настояцему
Положению.

6.3. Еженедельво по пятЕицilJr,r на плlшерке у главного врати рассматриваются
р€зуJIьтаты осмотра Ккиг жалоб и предложений и предIриЕятые мероприятIrя. .Щанные
уIп{тываются при дифференцировalЕной olmaтe туда сотрудrrков, прмиров ши.

7. АIIАлиз оБрАщЕнии грýццАн п )рАнЕниЕ дЕл

7.1. Обращеяия, поступиыпие в Кливику, как в устной, так и в письмеЕной форме,
аIrализируются. Щля изу-.rевия xapaкIepa обрдцеЕий и порждающих ID( прпчин,
ежеквартarльIrо црово,щтся шrализ по след/ющему перечню вопросов:

- общее .пасло поступивш.rх жа.тrоб;

- число повторньп< обращений;

- кому направлено обрятцение;

- характер обращения (пред;rожение, заявление, жалоб4 благодарность);

- резу.lrьтаты рассмотрения обращения фазъяснено, направлено на рассмотрепие по
принадлежности, взrrо па концоль),

7.2.Обрачопия грФкдан после их разрешения со всеми от}tосflцимися к ним
материмами возвращаются глilвным врачом ответствопIIому за делопроизводство.
Храпение их у исполgитеJIя не производится.



7,3. Срок хранения обращений грахдан и матери:rлов по rх рассмотрепию и
исполIlеЕию - 5 лЕт. Материшrы постоfilЕого храления передаются в архив в

устаноыIенном порядке.

7.4. Контроль за собrподеяием порядка рассмотреиия обращекий граждан,
Руководитель Организации и должностные Jп,lцъ ответственпые за рабоry с обращеЕияt и
гракц { осуществJulют в iIределах своей компgгенции коЕтролируют соблюдение порядка
и сроков рассмоцеЕия обрачепий, аIrаJIизируют содержание поступающих обраченлй,
припимztют меры по своевремеЕному вьивлению и устранению причин нарушения прЕlв,

свобод и закоrтньD( иrтересов гра.ждая.

Приложение N9 1
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