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Приказом главного врача

ГБУ РД кКизилюртовскiш l][ГБ)

01.2022 r.

порядок

рассмотрения обраlцений граждан в государственном бюджетном учрежденииздравоохранения Республики,Щагестан кКиЪилюртовская цгБ>.

l. Общие положеЕия

Настоящий Порядок рассмотрения обращений граждан в гБу рЩ <КизилюртовскаяЦГБ) (далее - Порядок) определяет процедуру регистрации, рассмотрения иподготовки ответов на обращения граждан.

Настоящий Порядок разработан в соответствии с Федеральным законом от 02.05.2006г.м59 - ФЗ кО порядке рассмотрения обращений граfru'п ро..rПской Федерации)(далее - Федеральный закон), Федералы,lым законом рФ от 07.02.1992N 2з00-1 ,,о защитеправ потребителей''.

2. основные термины, используемые в Порядке

письменной форме или в форме электронного документа
жалоба, а также устное обращение гражданина в

предлохсение - рекомендация гражданина по совершенствованию деятельности,
развитиIо, улучшению качества медицинской помЪщи;

заявление - просьба гражданина о содействии В реализации его прав и свобод, или прави свобод других лиц, либо сообщение о нарушении законов и иных нормативныхправовыХ актов, недостатках в работе УчреждеЕия, должностных лиц, либо критикадеятельности Учреждения и (или) персонала Учреждения;

жалоба - просьба гражданина о восстановлении цлц заттIите его нарушенных прав,свобод или законных интересов либо прав, свобод или законньж интересов других лиц;

Обращегrие- направленные в
предложение, заявление или
Учрехtдение;

)

ст[



.Щошкностное лицо- лицо, постоянно, временно или по специальЕому полномочию
0существляющее выllолняющее организационно-распорядительные, .пибо
административно- хозяйственные функции в Учреждении,

3. Права граждан при рассмотрении обращений

при рассмотрении обращения гражданин имеет право:

З.l. ПредСтавлятЬ дополнительные документы и материt}лы, либо обращаться с
просьбой об их истребовании, в том числе в электронной форме;

3,2, Знакомиться с документами и материалап,rи, касающимися рассмотрения
обращения, если это не затрагивает права, свободы и законные интересы Других лиц, и
если в указанных документах и матери€Lпах не содержаться сведения, составляющие
врачебную тайну.

3,3, Получать письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов, за
исключенIIем случаев, указанных в п.п. 6.2,|.,6.2.2.,6.2.з. настоящего Порядка,
уведомление о переадресации письменного обращения в организацию, в компетенцию
которой входит решение поставленных в обращении вопросов.

З.4. Обращаться в Учреждение с жалобой на принятое решение или дейс,гвие
(бездействие) сотрудников по обращению гражданина.

3.5. Обращаться с заявлением о прекращении рассмотрения обращения.

4. Гарантии безопасности гражданина в связи с его обращени,ем

4.1. При рассмотрении обращения не допускается ршглашение сведений.
содержащIIхся в обращении, а также сведений, касающихся частной жизни
грa)кданина, врачебной тайны, без его согласия. Не является разглаше,нием сведений,
содержащIlхся в обращении, направление письменного обращения в гOсударственный
орган, орган местного самоуправления или должностному Лицу, в компетенцию
которых входит решение поставленных в обрапIении вопросов.

5. Требования к письменному обращению грах(дан

5.1. Граiкданин В своем письменном обращении в обязательном порядке указывает
наименование организации или должностное лицо, которому направляется обращение,
свои фамиJIию, имя, отчество, почтовый адрес, адрес электронной почты по которому
долх(еН быть направлен ответ, излагает суть обращения, ставит личнуIо подпись и
дату.

5.2. В случае необходимости гражданин прилагает к письменному обращению
необходимые для рассмотрения докуN{енты и материzlлы, либо их копии.

5.3. Обраuдение, поступившее по информационным системам общего пользования
информаЦLIонные ресурсЫ больницы в социальных сетях и др.), подле}кит
рассмотрению при условии, что оно не анонимное.



5,4, ответы на жалобы и обращения граждан, поступивших в учреждение поИНфОРМаЦИОННЫМ СИСТеМаМ ОбЩего ,,ользования, либо no поrr.'rп-Йп.ктронной почте

Ж#;;:"rТЖ.j 
ТОЛЬКО В ТОй ЧаСТИ, КОТОРаЯ Не Затрагивает сведения, относящиеся к

6, Порядок регистрации и рассмотрения обращений граждан

6,1,1, Все обращения грах(дан подлежат обязательной регистрации в течении З- х днейс момента поступления. Письменные и у_стные обраlцения граждан регистрируются в<Журнапе личного приема граждан)), либо путем 
"".."n"" обращения в кЖурналвходящей документации)).

6,1,2, Письменное обрацение, принятое в ходе личного приема, подлехйт регистрациии рассмотрению в установленном порядке.

б.2. Порядок рассмотрения письменных обращений граждан:

6,2.1. В сл),чае, если в письменном обращении не указаны фамилия гр.х(данина,направившего обращение, почтовый адре_с,n" uдрaa электронной почты, по которомудолжеН быгь напРавлеН ответ, ответ на обращеr"Ё ," дается.

6,2,2,В случае, если текст письменного обратцения не поддается прочтенI{ю, ответ наобращение не дается.

6,2,з, В случае, если В письменнОм многократноМ обращении гражданина содержитсrIвопрос, на который ему ранее давЕUIись письменные ответы, и при этом в обращении неприводятся новые доводы, мо}кет быть принято решение о безоснователь}Iостиочередного обращения и прекращении переписки с гражданином по данному вопросу.О данном решении уведомляется заявитель.

6,2.4. Щля составления ответа заявителю проводится служебное расслеlIование.

б,З, Порядок регистрации и рассмотрения устных обращений граждан:

б.3.1.устные обращения подлежат регистрации в кжурнале личного приема грu,кдан)и обязатель]]ому рассмотрениIо в пЪр"дке, установленном для письмен]{ых обращений.

6,З,2, При устном обращении гражданин называет свои фамилию, имя, отчество, номердомашнего телефона, почтовый адрес, по которому доп*a" быть напрuппau ответ илиуведомление о переадресации обращения, а также предъявляет документ,удостоверяющий его личность, в случае необходиrоaa' и иные докумеr{ты,подтверждаlощие полномочия гражданина как законного представителя
несовершеннолетнего.

6.3.3. В ходе личНого приеМа гражданину может быть отказано в дальнейшем
рассмотрении обращения, если ему ранее был дан ответ по существу поставленных вобращении вопросов.

6,з,4, В случае, если устное обращение не требует дополнительной проЕерки, ответ наобращение с согласия гражданина может быть дан устно в ходе личного приема. В



остальных случаях дается письменный ответ по существу поставленных в обращениивопросов.

6,4, При установлении, что обращение связано с оказанием медицинской помощи,
обращение передается на рассмотрение врачебной подкомиссии по ра,бо.ге собращениями граждан. Заседание подком и;,ссииоформляется протоко.поI\{, В КОТОРОм
указывается принятое решение, определяются сроки устранения недостатков при ихFIаличии, Секретарь врачебной подкомиссии вносит принятое решение в медицинскуIо
документацию пациента, а также в специальный журнал.

6.5. Выписка из протокола решения врачебной комиссии (подкомиссии) либо
заключение врачебной подкомиссии может быть вьIдана на руки пациен.]]у либо его
законному представителю на основании письменного заявления.

б.6. В случае если в обращении содержатся
заявлений, имеет претензионный характер,
цгБ.

предупреждение о намеренирI исковых
то ответ на него согласует()я с юристом

б,7, В случае если В обращении содержатся вопросы, решение которы]( не входит в
компетенцию Учреждения, гражданину дается ра,:}ъяснение, куда и в к:аком порядке
ему следует обратиться.

6,8, Все обращения и ответы на них передаются в службу внутреннего контрол яили
лицу уполномоченному по качеству. При необходимости проводятся целевые проверки
в рамках внутреннего контроля качества и безопасности медицинской деятельности..

7, Сроки рассмотрения письменных и устных обращений граждан

7.1. Рассмотрение обращений граждан, содержащих вопросы защиты прав ребенка,предло)I(ения по предотвращению возможных аварий и иных чрезвычайных ситуаций.
производится безотлагательно.

7,2, ПРИ ОбРаЩеНИИ ГРаЖДанина (его представителя) по поводу некачественного
оказания медицинской помощи ему, либо несовершеннолетнему, законным
представителем которого он является должно быть рассмотрено ответственным лицом
медицинской организации не позднее 10 дней со дня его поступления.

7,3, Требования потребителя об уменьшении цены за выполненную pal5oTy (оказанную
услугу), о возмещении расхОдов пО устранению недостатков выполнен,ной рабоr:ы(оказанной услуги) своими силами или третьими лицами, а также о возврате
уплаченноii за работу (услугу) денежной суммы и возмещении убыткоu, прrчrrенных
в связи с отказом от исполнения договора, подлежат удовлетворению в десятидневныйt
срок со дня предЪявления соответстВующего требования согласно п.l clT. З l Закона РФ
Ng 2З00-1.

7.4. Сроки рассмотрения иных письменньж и устных обращений, не требующих
дополнитеJtьного изучения и проверки, не моryт превышать 30 дней.

7.5. В исключительных случаях, а такх(е в случае направления запроса.,
предусмоТренного частью 2, Qтатьи 12 Федерального закона, руководи,тель,



должностное
дней, увеllомив о
обращение.

7.б. Продлrение
согласовано с

7 .7 . В случае, если
день, дне]и окон

7.8. !окументы по
срока хранения

вправе продлить срок рассмотрения обращения не более чем на
ии срока его рассмотрения гражданина, направившего

рассмотрения обращения граждан должно быть обосновано
Учреждения,

ие срока рассмотрения обращения приходI,Iтся на
срока считается прелшествуlощий ему рабочий день.

иям граждан хранятся в течение пяти лет. По истечени
подлежит уничтожению в установленн()м порядке.


