
ГОСУДАРСТВЕННОЕ БЮДЖЕТНОЕ
ЗДРЛВООХРДНЕНИЯ СДМЛРСКОЙ

(ТОЛЬЯТТИНСКДЯ ГОРОДСКАЯ КЛИНИЧЕСКЛЯ

Самарская область, г. Тольятти

прикАз
Jl /J, l2a l N! 1|9l

О порядке

обращений граждап в ГБУЗ СО

В соотвgтствии с Федеральным закона РФ от
порядке рассмотрения обрацений граждан в РФ),
21.11.201lг. No З23-ФЗ <Об основах охраны здоро
повышения эффекгивности работы по рассмотрению
с произошедшими кадровыми изменениями

ПРИКАЗЫВАЮ:
l. Утвердить <<ГIорядокрассмотрения обращений

(ТГКП NЬ 3> (Приложение ЛЪ1).

2. Утвердить график личного приема
i].r llili-lиники (ГIриложение J'l! 2)

З. Назначить:
3.1. уполномоченным лицом, ответственным

граждан по поликJIинике в целом - заместитеJUI

части Солдатову С.В.
З.2. упо,цномоченными лицами,

подготовку ответов по результатам paccMoTpoHIlJI

соответствии с курируемыми ра:}делами работы:
заместителя главного врача по медицинской
заместителя главного врача по педиатрии К
заместителя главного врача по кJIинико-э
заместителя главного врача по организаци

Рогожеву М.Е.,
заместителя главного врача по правовому и

Е.в.
3.З. уполномоченными лицами,

рассмотрение обращений граждан - заведующих стр
п()ликлиники (АПIt, ДЦ. КЦ и др.) в соответствии

работы.
З.4. уrlолномоченными

делопроизводства по обращениям
обращений црarкдан:

05.2006г. Ns 59-ФЗ (о
законом от

в РФ>. в целях
граждан и в связи

в ГБУЗ Со

должностными лицами

врача
с обращениями
по медицинской

за рассмотрение и

лицами.
граждан и

обращений граждан в

ву С.В.,

Новикову А.А.,
ме,годической рабоr,е

обеспечению Абиеву

за непосредственное
ными подразделениJlми

курируемыми разделами

за ведение
жypHrL1,IoB регистрации

мзD



З.4.|. устных обращеrrий граждан к главному врачу. грапilаI].
к главному врачу - делопроизводителязаписывающихся на личный прием

канцеJIярии Гусеву Н.В.
3.4.2. письменных обращений граждан, поступивших в ГБУЗ СО <ТГКП Ne

3> - делопроизводителя канцелярии Сидорову М.В.
З,4.З. устных обращений к заведующим подразделениями (А j l., .

медицинских регисlраторов приемных АПК.
4. В своей деятельности уполномоченным лицам, ответственныл,1 за

рассмотрение и анализ обращений граждан, руководствоваться Hac,l1_1,]lil 1

Порядком и другими нормативными документами по данному раздел) i-.'.11,

5. Утвердить форму ведения:
5.1. <Журнал учета приема посетителей>l (приложение No З);
5.2. <Журнал учета предтожений, заявлений, жалоб> (Приложение JФ4);

5.3. <Регистрационно-контрольная карточка> (Приложение J\b5)

6. Уполномоченньlм должностным лицам, поименованным в п. 3:

6.1. проводить прием граждан по личным вопросам в соответствии с

утвержденным графиком (приложение No2) с заполнением <Журнала учета
приема посетителей> (Прилоlкение }lb3).

6.2. обеспечить объективное1 всестороннее и своевременное paccN{oтl]e:l i..
обращений lраждан, в случае необходимости с участием граждан, Halip.] ]

обращения, с оформлением протокола (в том числе ВК);
6.3. обеспечить подготовку документов для приема граждан главньi]\1

врачом и его заместителями, ответа на обращения граждан в llpe:t!: ]

компетенции;
7. Заместителю главного врача по ОМР обеспечить обобщение резулыат(,tJ

анализа обращений граждан по итогам года и подготовку статистического отчета

с соответствующей аналитической запиской.
8. Приказ Nb 77 от 11.01.2018г. <О порядке рассмотрения обращений

граждаЕ) считать утратившим силу.
6. Заведующему канце_пярией Гусевой Н.В. ознакомить с данным приказом

всех заинтересованньж лиц! поименованньж в приказе, в течение трех рабочих

дней.

7. Контроль за исполнением данного rrрикaва оставляю за собой,

Главный врач С.А.Михайлсз



РАССМОТРЕНИЯ ОБРАЩЕНИЙ ГРАХ(ДАН
L общие положения
1.1. Предметом реryлирования настоящего

является организация обеспечения своевременного и п

и письменных обращений граждан с уведомлением

решений и направление ответов в установленный
Федерации срок.

В соответствии с настоящим Порядком в

обеспечивается рассмотрение устнь]х и письм

I'оссийской Федерации, иностранных граждан и

искпючением случаев" установлеI]ных междунаро

Федсрации или законодательс,tвом Российской Фед

Положения настоящего Порядка

обращения, обращения, посryпившие в

электронного документа, индивидуаJIьные

(далее - обращения), определяют сроки

административных процедур, связанных с

Федерации (далее - гражданин) закрепленного за ним

Федерации права на обращение, а также

обращений граждан сотрудниками ГБУЗ СО (ТГКП ЛЪ

|,2. !ля целей настоящего Порядка

должностному лицу в письменной форме или в

предложение9 зtulвление или жалоба, а также устное
. предложение - рекомендация

деятельности полиIс],Iиники;

змвление - просьба гражданина о

конституционных прав и свобод или конституци

либо сообщение о нарушении законов и иных н

недостатках в работе поликJlиники и должностных
поликлиники и должностных лиц:

жа,,lоба - просьба гражданина о

IIар),шенных прав, свобод или законных интересов

интересов других лиц;

Приложение Nol
t./"l.daJ/xg /?9#к

порядок
со (ТГкП Jlb з>

(далее Порядок)

рассмотрениJl устных
о принятии по ним

Российской

со (ТГкП N93)

обращений граждан

без гражданства. за

оговорами Российской

на все чстные

письменн форме или в форме
и колл обращения граждан

и посл ность исflолнения

ом Российской

Российской

порядок paccМoTpeнlUl

следующие термины:

) направленное

электронного документа
грzDкданина;

по совершенствованию.

в реализации его

и свобод других лиц.

правовых актов,

критика деятельнос,ги

в,цении или заtците сго

свобод или законных



1 .3. Если предмет обрацения выходит за рамки непосредственнtll.i

компетенции ГБУЗ СО (ТГКП Nч 3>, рассмотрение обрацения гр.Dкдан }Iо,дет

осуществляться во взаимодействии с органами государственной власти, к сферс

деятельности которых относятся поставлеЕные в обращении вопросы.

1.4. Конечным результатом рассмотрения обращений граждан является:

письмевный или устный ответ на все поставленные в обращении вопросы с учетом
принятьlх мер по ранее поступившим обращениям того же автора и существа,

данных ему ответов и разъяснений; необходимые действия, осуществленные в

связи со всеми поставленньlми вопросами с учетом принятых мер по ранее
rтоступившим обращениям того же автора и существа, данных ему ответов и

разъяснений.
2. Перечень нормативных правовых актов, регулир},}i}ril ý.:r

отношения, возпикающие в связи с рассмотрением обращений грая(дан

Рассмотрение обращений граждан регламентируется следуощи\tll

нормативными правовыми актами:

- законом Российской Федерации от 2 мая 2006 г. М 59-ФЗ <О порядке

рассмотрения обрацений граждан Российской Федерации>;

- законом Российской Федерации от 7 февраля 1992 г. М 2300-1 (О заците

прав потребителей>;

- федера,тьным законом Российской Федерации от 27 июля 2006 г. Ns 149-ФЗ

<Об информачии, информационных технологиях и о защите информачии>;

- федеральным законом Российской Федерации от 21.11.201l г. N 323-ФЗ

<Об основах охраны здоровья граждан в Российской Федерации>;

- федера,тьным законом Российской Федерации от 29.11.2010 t. N j:i:,,i':

<Об обязательном медиципском страховании в Российской Федерации>;

- Гражданским процессуаJlьньiм Кодексом Российской Федерации.

3. Требования к порядку информирования rраждан о рассмотрении
обращений
1. Сведения о месте нахождения медицинской организации1 почтовом

адресе для направления обращений, о справочнь]х телефонных номерах и

адресе элекгронной почты для направленллJ{ обращений рzвмещены на

официа.гlьном сайте медицинской организации в сети Интернеr:

http:// www.oolikl3.ru.

2, ПоT говый адрес ГБУЗ СО кТГКП N!З>l:

- 445ОЗ2, Самарская область, город Тольятти, улица Сверллова, 82;

ТелефонЫ для справоК по обращениЯм граждан. личному приёrt5," pr,i, "'
телефонам сотрудников медицинской организации:

- S(S4882) 37-4О-40 приемная главного врача ГБУЗ СО <ТГКП Ns3>;



Адрес электронной

rnail@.poliH3.ru

Номер телефакса для приема обращений граждан:

- 8(84882) З7-11-89;

З. Самостоятельная передача заявителями

доставкой по rrочте или курьером, направляется по

- 4450З2, Самарская область, город Тольятги, у
бl2 (при самостоятельной передаче письменн

делопроизводителю канцелярии).

График работы:
понедельник - IuIтница с 8.00до 17.00, перерывс

4. На официалыlом сайте ГБУЗ С() (ТГКП

стендах в подразделениях <ГБУЗ СО (ТГКП N9 3>

следующая информация:

- места нахождеItия струкгурных подразделений

- номера телефонов для справок, номера тел

которым организован прием обращений посредством

- описание порядка работы с обращениями

- перечень причин для отказа в рассмотрении
- порядок обжалования действий (безлействия)

(принятых) должностными лицами при работе с

- фамилии, имена, отчества и должности

осуществJuIющих прием письменных обращ

инфорvирование граждан:

- график приема граждан сотрудниками ГБУЗ
5. Стенды, содержащие информацию об

обрацений граждан, а также информацию о

приема граждан ра:}мещаются во входной зоне

Со <ТГКП Ns З>

6..Щля получения информации о порядке рассм
обращаются:

_ лично в медициЕскую организацию;

- по телефону;

- в письменном виде почтой в медицинскую

- электронной почтой в медицинскую

7. Информирование граждан о порядке

ГБУЗ СО (ТГКП NЪ 3>, в том числе. о факте rIоступJl

регистрационных реквизитов, наименовании ного полразделения.

приёма

Свердлова,

обращение

граждан:

обращений, с

82. кабинет

вручается

00 до l3.00;

>. на информационных

быть размещена

СО кТГКП Jф 3>;

факсимильной связи. по

граждан;

осуществляемых

граждан;

УЗ со (ТГкП
граяцан и

лъ 3D,

устное

рассмотрения
граждан, графики

подр.вделений ГБУЗ

ния обращений граждане

обращениями граждан в

обращения. его входящих

М3>:



ответственного за его исполнение и т.п., при обращении по телефону

осуществляется приемноЙ главного врача (телефон 8 (8482) 37-40-40).

7.1, По воIIросам, касающимся рассмотрения обращения по существу.
информационно-справочная работа осуществляется ответственными исполIIителям
по рассмотрению обрацений граждан.

3. Срок рассмотрения обращепия

Срок регистрации письменных обращений с

момента поступления - не более одного дня.

Письменные обращения граждан по вопросам, не относящимся к
компетенции поликJtиЕики, в срок до Iuпи дней со дti;l tix

регистрации в медицинской организации подлежат переадресации в

соответств},ющие организации или органы, в комI1етенцию которых входит

решение поставленных в обращении вопросов, с одновременным уведомлеЕием
гражданина, направившего обращение, о переадресации его обрацения.

В случае, если гражданин в одном обращении ставит ряд вопросов.

рiврешение которых находится в компетенции различньп организаций или

органов, копии обращения должны быть направлены в течение пяти дней со дня

регистрации в соответствующие организации или органы.

Общий срок рассмотрениJI письменных обращений граждан - тр}Iлцать

днеЙ со дня регистрации письменного обращения.

В случаях, требующих проведения соответствующих проверок, изучения и

истребованшl дополнительных материaulов) приЕятия других мер, сроки

рассмотрениJt могут быть в порядке исключениJl продлены главным врачом

(заместlл,гелем главного врача) поликлиники не более чем на

тридцатЬ лней. При этом в течение месяца с момента поступлениrl обращения

его автору письменно сообщается о принятых мерах и о продлени}1 срока

рассмотрениJI обращения.

Обращения граждан, направленные в ГБУЗ СО кТГКП N9 З)

контролируюшими или органами государственной власти, рассмациваются в

сроки, установленные указанными органами.

При индивидуальном устном информировании граждан (по телефону и.-rrr

лично) сотрудник медицинской организации, осуществляющий

информирование, дает ответ самостоятельно при обрацении гражданина. Если

сотрудник, к которому обратился граr(данин, не может ответить на вопрос

самостоятельно. то он пред'lагает гражданину обратиться в письменной форме

либо назначить другое Удобное дJш цражданина время для получения информации,

4. Перечень документов, необходимых в соответствии с

нормативными правовыми актами для рассмотрения обращения гpa?tl]il:l



Основанием для рассмотрения обращения

грФкданшlа, направленное :

- в письменЕом виде по почте или факсу в

- электронной почтой в медицинскую

- лично в медицинскую организацию;

- по телефону.

В обращении заявитель указывает либо

организации, в которую направляет обращение, либо

соответствующего должностного лица, либо должность

также свои фамилию, имя, отчество (последнее - при

почты, если ответ должен быть направлен в форме

почтовый адрес, по которому лолжен быть

переадресации обращения, излагает суть предл

ставит личную подпись и дату.

Гражданин вправе приложить к такому

Jоку\lеЕты и материалы в электронной форме

докумеЕты и материiшы или их копии в письменной

В случае, если обрацение направляется

также представляется документ, подтверждающий п

действий от имени заявителя.

В качестве документа, подтверждilющего

действий от имени зaUIвителя, могут быть

а) оформленнаlI в соответствии с законо

доверенность;

б) копия решения о назначении или об

физического лица на должность, в соответствии с

лицо обладает правом действовать от имени зaulвителя

Обращение, поступившее в медицинскую

обязательному приему.

5. Права граждан и обязанности д
Jlb3> при рассмотрении обращений

Гражданин на стадии рассмотреншl его

желании, имеет право:

цредставJUtть дополнительные до

рассматриваемому обращению либо обращаться с

1о { числе в элекгронной форме;

- знакомиться с документами и материаJIами,

обращенrrя, если это не затрагивает права, свободы

является обрашение

медицинскои

, имя, отчество

щего JIица, а

), адрес элекгронной

документа,

о,гвет) уведомление о

ения иJlи жапобы.

ению необходимые

направить ук:ванные

дставителя заявителя)

очия на осуцествление

на осуществление

Российской Федерации

прик:ва о назначении

такое физическое

доверенности.

под,lежит

ЛПЦ ГБУЗ СО <ТГКП

в поликлинике при

NIатериалы Ilo

об их истребовании, в

щимися рассмотрения
онные интересы других

организацию;



лиц и если в ук:ванных документах и материarлах не содержатся свс.:1сIiI.Iя.

составJIяющие государственную иJIи иную охраняемую федеральным законо}l
таину;

- Полуt{ать письменный ответ по существу поставленных в обращении

вопросов, за искJIючением СЛ}лlаев, предусмотренных деЙствующиN{
законодательством;

- получать уведомление о переадресации обращения в государственный
орган, орган местного самоуправлен}ш или должностному лицу, в компетенцию
которых входит рalзрешение поставленных в обращении вопросов;

- обращаться с жалобой на принятое по обращеЕию решение или на
действия (безлействие) в связи с рассмотрением обращения в

административном и (или) судебноМ порядке в cooTBeTcTBI.IlI с

законодательством Российской Федерации;

- обращаться с зru{влением о прекращении рассмотрения обращения.

должностные лица полилстиники обеспечивают:

- объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращений
граждан' в случае необходимости - с участием граждан, направивших
обращения;

- получение, в том числе в элекIронной форме, необходимых для

рассмоlрения письменных обращений гракдан докумеrrтов и материалов в

других государственных органах, органах местного самоуправлениJ{ и .t i1lIы;{

должностных лиц, за искJIючением судов, органов дознаниJI и органов

предварительного следствия ;

- принятие мер, направленных на восстановпение или защиту нарушенIIы\

прав, свобод и законных интересов граждан;

- уведомление гражданина о направлении его обращения на рассмотрение в

лругой госуларственный орган, орган местного самоуправлениJ{ или иному

должностному лицу в соответствии с их компетенцией.

Конфиденциальные сведения, ставшие известЕыми должностным лицам

поликJIиники при рассмотрении обращений граждан, не моryт быть

использованы во вред этим гражданам, в том числе, если они моryт повлечь

ущемленио чести и достоинства граждан.

Основными требованиями к качеству рассмотрениJI обращений явjIяIотс,i :

- достоверность предоставляемой заявителям информации о хоJс

рассмотрениJl обращения;

- четкость в изложении информации;

- полнота информирования заявителей о ходе рассмотрения обращения;



- нагJIядность форм прелоставляемой инфор

процедурах;

- удобство и доступность поJучения

рассмотрениrI обращений.

6. Иные требования, в том числе

с обращениямп граждан в электронной форме
обеспечение возможности получения

обращениями на официальном сайте ГБУЗ СО (ТГКП

обеспечение возможности полччения

ГБУЗ СО (ТГКП J',iЪ3 > форм заявлений и иных

рассмотрения обрашения.

Обеспечение возможности для заявителей

электронном виде с исIIользованием официапьного

Обеспечение при направлении заJlвител

электронного докумекта представления зiUIвителю

подтверждzlющего поступление обращения в

7. Лпчный прием граждан в ГБУЗ СО (ТГКП
7. I . ()рzанuзацuя лuчно2о прuёма zрасюdан

Личный прием граждан осуществляется

заместителями, руководителями струкryрных по

лица поликлиники) в соответствии с графиком

|,lаl}Itым врачом.

В случае обращения гражданина к

срочному с точки зрениJI гражданина вопросу9

здоровья и вопросов оказания медицинской помощи

данного гражданина осуществляется представителем

время независимо от утверждённого графика приёма.

График приема граждан

рatзмещается на официальном сайте и на

подразделениях.

Прием граяtдан, с целью уточнениrr
обращении,направленном письменном

ответственными за исполнение,

с гражданином.

При личном приеме гражданин предьявлясr до

JIичность (паспорт, военныЙ билет, а также иные

личность, в соответствии с законодательством Р Федерации).

об административных

змвителями о порядке

особенности работы

о работе с

на официальном сайте

необходимых для

докуNlенты в

УЗ Со (ТГкП ЛЪ3).

обращения в форме
сообщения,

организацию.

))

полик-iIиники, его

(далее - должностные
граждан, утвержденным

лицам поликJlиники по

щемуся его состояния

пациенту, приём

оводства в ближайшее

изложенных в ранее
ется сотрудниками,

после согласованиJI и времени личной беседы

еЕт, удостоверяющий его

удостоверяющие

лицами ПОЛИКJIИНИКИ

стендах в



Во время личного приема гражданин делает устное заявление либо
оставляет письменное обращение по существу задаваемых им вопросов, в том
числе в цеJuIх приflrlтия мер по восстановлению или защите его нарушенных пi]ав.

свобод и законных интересов.

Устные обрацения гражданина регистрируются. В случае, если изложенные
в устном обращении факты и обстоятельства являются очевидными и не требl.кlr

дополнительной проверки, ответ на обращение с согласиJI гражданина MolKel бьтr ь

дан устно в ходе личного приема.

В остальных случмх дается письменный ответ Ео существу поставленных в

письменном обращении гражданина вопросов.

Письменные обращения граждан, принятые в ходе личного приема.

подлежат регистрации и рассмотрению в соответствии с настояцим Порядком.

Если в ходе личного приема выясняется, что решение поднимаемых
гражданином вопросов не входит в компетенцию поликJIиники.

гражданину разъясн;Iется, куда и в каком порядке ему следует обратиться.

В ходе личного приема цражданину может быть oTкirзaнo в рассмотрениl, сг()

обращения, если ему ранее был дан ответ по существу поставленных в обращении

вопросов.

Контроль за организацией личного приема и учет обращений граждан.

рассмотренных на личном приеме в поликлинике осуществJUIются

уполномоченньlми лицами, ответственным за работу с обращениями граждан.

Учет (регистрация) устных обращений граждан и содержание устного
обращения заносятся уполномоченными на то лицами непосредственно в журнац.

который должен быть пронумерован, прошнурован и скреплен печатью.

В обязательном порядке журнал личных обращений граждан должен

включать следующие рzвделы:
- дата обращения;

- Ф.И.О. обратившегося;

- адрес фаюического проживания;
, тематика обращения;

- Ф.И.О. и должность уполномоченного за рассмотрение;
- результат рассмотрениJl.
7,2. Требованuя к лrесmу оэtсudанttя u прuел,tа заявurпелей

Организация приема граждан осуществляется в специ:lльно отведенном

месте, учитывающим необходимость обеспечениrI комфортными условиями

заrIвителей и должностных лиц, в том числе обеспечения возможности

реализации rIрав инвалидов.



,Щля ожидания приема гражданами! запоJIнения

отводятся места, оборудованные столом, стульями,

канцелярскими принадлежностями (для возможности

Информаuия о приеме граждаII лолжн

размещается на информаuиоЕньlх стендах подраздепений

7.3. Орzанtlзацuя прuема усmных обраu4енuй

ч (uпu) по mелефону

7.З.1. В случае. если устные обращенrrя граждан

звонивший предупреждается о том, что в целях

Федерального закона от 2'7 июля 2006 г. Ns 152-ФЗ

разговор с ним записывается, а содержание бесе

соOтветствии с настоящим Порядком и ему даются у
входящим в компетенцию медицинской организации.

Регистрируются устЕые обращения граждан,

журнtше.

1.З.2. При устном обращении гражданин сооб

(последнее - при на,rичии), место жительства,

предложения, заявления или жалобы.

7.3.3 . Устные (личные) обрацения,

телефону, регистрируются сотрудниками

рассматривающими обращение по существу)

граждан> в элеюронном иlили бумажном

установленной ГБУЗ СО (ТГКП N9 З).

7.3.4. При устном (личном) обращении

требуется дополнительной проверки изложенных

согласия гражданина может быть дан устно в ходе

запись в Журна.,rе. В остальных случмх дается

Ilоставленных вопросов.

7.3.5.Ответы на устные обращения, приЕятые

форме по вопросам, входящим в компетенцию

Информация об ответе фиксируется в Журнале.
'7.З.6. В сJryчае, если в устном обращении

которого не входит в компетенцию ГБУЗ СО

рzвъяснение куда и в каком порядке ему следует

делается соответствующaUI запись.

8. Работа с письменпыми обращенпями

виде

8. 1. Прuём пuсьменньlх обраtценuй zраэюdан

о чем в Журнале

а также

гБуз
в (Жур

докумеIпов
также необходимыми

документов).

лицами полиlllиники

прu лuчнол4 обраu4енuu

по те;rефону.

дения требований

персональных данных)
в жчрнале в

ответы по вопросам.

е по телефон, в

имя, отчество

телефон, суть

принятые по

кТГКП J\Ъ 3D,

регистрации обрацений

Журнал) по формс,

в случае, если не

ответ на обращении с

приема, о чем делается

ответ по существу

даются в устной
Со (ТГкП Ns з>.

вопрос, решение
3>, гражданину дается



Посryпающие в ГБУЗ СО (ТГКП М3) письменные обраltiенrrя
принимаются уполномоченным лицом! ответственным за регистрацию обращений

граждан.

В целях обеспечения безопасности при работе с письменными
обращениями они под,Iежат обязательному вскрытию и предварительному

просмотру. В случае вь]явлеItия опасных или подозрительных вложений в

конверте (бандероли, посылке) работа с письменным обрацением
приостанавливается до выяснения обстоятельств и принrlтIr{ соответствующего

РеШеНИJI РУКОВОДСТВОМ УПОЛНОМОЧеННЬ]М ЛИЦОМ!, ОТВеТСТВеННОГО За РеГllСl ]-iii Ii i i!1.

обрацений граждан.

При приеме письменных обращений:

- проверяется правильность адресности корреспонденции;

- вскрываются конверты, проверяется наJ,Iичие в них документов

(разорванные докуме}Iты подк;lеиваются);

По выявленным нарушениJIм и недостаткам составляются акты на письма]

при вскрытии которьlх не обнаружилось обрацения, в конвертах которых

обнаружилась недостача документов, упоминаемьп автором или вложенной в

конверт описью документов.

Аю составляется в двух экземплярах и подписывается или уполномоченнь]м
лицом, ответственным за регистрацию обращений грапi_{ан,

При этом один экземпляр аюа посьlлается отправителIо" il l , i,,, jl

приобщается к полученным документам и передается вместе с ни},lи IIа

рассмотрение.
Ошибочно (не по адресу) присланные письма возвращаются на почту

невскрытыми.

8. 2. Р е zuc mрацllя пuс ьм е нн blx о бр au4e нuй ер аllсd ан

Регистрация обращений граждан. поступивших в ГБУЗ СО <ТГКП NsЗ),

производится уполномоченным лицом в канцеJIярии, ответственным за

регистрацию обращений граждан, в соответствующей базе данных в течен!lе

одного дня с даты их поступления.

регистрация письменных обращений и обращений граждан, поступивших по

электронной почте, осуществляется уполномоченным лицами, ответственного :ta

регистрацию обращений граждан, путем ввода необходимых лаIIн},l\ ,"]

обратившихсЯ гражданаХ и содержаниИ их обращениЙ в соответствуЮщую баз},

данных (с распечатыванием поступившего обращения).

На кalкдом поступившем письменном обращении проставляется

регистрационный штамп! дата регистрации и регистрационный номер,



Офорvляется соответствующчш запись в

формы и регистрациоЕно-контрольная карточка.

уполномоченные лица, ответственные за реги

IIри регистрации проверяют установленные реквизиты

автором вложений и приложений. При необходим

обращения на повторность.

Повторными считаются обращения,

организацию от одного и того же лица по одному и тому

- если з:цвитель не удовлетворен данным ему

заявлениIо,

Не считаются повторными:

- обращения одного и того же лица, но по разным
- обращения, в которых содержатся новь]е

сведения.

Прошедшие регистрацию обращения грФкдан в

вопроса в тот же день направляются дш
ответственным должностным лицам, которым

обращений и подготовки ответов на обращения посре

документооборота (СЭЩ).

При этом в базе данных депается отметка

гражданина на рассмотрение.
8. 3. Рассмоmренuе пuсьлrенньtх обращенuй

По письменному обращению и обрацению, п

почте и принятому к рассмотрению, должно быть

решений о:

- приЕятии к рассмотрению;
- передаче на рассмотрение заместителям

- направлении в другие организации и

- приобщении к ранее поступившему

- сообщении гражданину о невозможности

- сообщении гражданину о прекращении

- списании <<В дело>.

Обращения грa>кдан по вопросам, не

ь,tедицинской организации, в течение пяти дней
пересылаются должностными лицами в

соответствующему должностному лицу, в

решенйе поставленных в обращении вопросов, с

направившего обращение. Если текст пи не поддается

журнале утвержденной

обращениЙ граждан,

нiulичие указанных
веряют посryпившие

в медицинскую

м по первонача!rьному

ы или дополнительные

от содержания

руководителю или

о право рассмотрения
системы электронного

обращения

Mv по элек,гроннои

следующиходно из

его обращения;

ся к компетенции

дня их регистрации

щие организации или

которых входит

омлением гражданина.

вопросу:



прочтению, оно не подлежит направлению на рассмотрение в государственный
орган, орган местного самоуправлениJI или должЕостному лицу в соответствии с их
компетенцией, о чем в течение шпи дней со днJ{ регисцации сообшается
зaUIвителю, направившему обращение. если его фамилия и поrIтовыii ii. ],J _,.

поддаются прочтению.

О ходе работы с обрашениями грФкдан, поступившими на рассмотрение в
гБуз сО (ТГкП Ns3> из вышестоящего органа управления и органов контроля, в
который они были направлены непосредственно или из Администрации
Президента Российской Федерации, Аппарата Правительства Российской
Федерации, Государственной Думы Федерального Собрания Российской
Федерации, Совета Федерации Федерального Собрания Российской Федерации.
Общественной пiulаты Российской Федерации, Генера;lьной прок}.рат}ры
Российской Федерации, Уполномоченного по правам человека в Российскоtl
Федерации, Уполномоченного по правам ребенка в Российской Федерачтrлt.

Министерства здравоохранения Российской Федерации, и взятые ими на Koнlpo-Ib.

докладывается лиtIно главному врачу ГБУЗ СО кТГКП Ng3>.

Обращение гражданина, содержащее обжалование решений, действий
(бездействия) конкретных должностных лиц и сотрудников ГБУЗ СО ЛЪТГКП
М3>, не может направляться этим должностным лицам и сотрудникам для

рассмотрения и ответа гражданину. Если исполнение данного условиJI невозможно,

обрашение возвращается гражданину с разъяснением его права обжаловать

соответствующие решениJI или действиJI (бездействие) в установленном порядке в

суд.

Все обращения, поступившие в медицинскую организацию, пс]J:lе)iiаl

обязательному рассмотрению. Обращение, в котором содержатся нецензурtlые

либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровьIо и имуществ},

должностного лица медицинской организации, а также tшенов его семьи. \Io7KcT

быть оставлено без ответа по существу поставленных в нем вопросо]] с

одновременным уведомлением заявителя, направившего обращение, о

недопустимости злоупотреблениJI правом.

Обращения, рассNIотренные главным врачом/заместителем главного врача

ГБУЗ СО (ТГКП Nэ3>, передаются уполномоченному лицу, ответственному за

регистрацию обращений граждан, для регисцации резолюции в базе данных и

последующего направJ,Iения обращения заместителям или в соответствующее

струкryрное подразделение для рассмотрения и подготовки ответа.

8.4. Поdzоmовка оmвепов на пuсьменньле обраulенzм zраuсdан



Проект ответа гражданину, подготовленный

ответственным за исполнение поручения (непосре

поручении руководителя, заместителя руководителя
_ руководителем структурного подр.tзделе

исполнение порученшI, либо лицом, его замещающим;

- соисполнителем порученшI (если руководством
:tибо лицом, его замещающим.

отвgгственность за

рассмотрение обращений в

исполнители.

Сроки подготовки

руководителя/заместlлгеля руководителя на ос

исполнениJI поручений, запросов, обращений или по

Обращения, поступившие с пометкой о

немедленно)) или <<Срочно>, рассма,Iриваются незаме

Передача обращений грФкдан из одного

другое осуществляется только через уполном
организации, ответственное за регистрацию обращений

В случае разногласий между руководителями
принадлежности обращеЕия окончательное реш
принимается руководителем или

соответствии с курируемыми направлениlIми

Обращение считается разрешенным, если рассм
нём вопросы, приняты Ееобходимые меры и дан письм

своевременное,

равной степени несут

ответов

В случае, если данных, укюанных в обращении,

окончательного решениJI, запрашиваются необходимые

и обоснованного принятия решения.
Результаты рассмотрения обращения сооб

Ответ должен быть конкретным, ясным по

охватывать все вопросы, поставленные в обращении.

tlбращении, не может быть разрешена положительн

причинам она не может быть удовлетворена.
Исполнитель и лицо, подписавшее ответ, несут

содержание, ясность и четкость изложениJI сути

нормативные аюы.

вносить какие-либо изменения в со

должностного лица, подписавшего его, запрещается.

о или чказанного в

, согласовывается:

ответственного за

н соисполнитель).

и объеюивное

в резолюции

резолюцией

установленных сроков

автора резолюции.
доставки: <Вручlтгь

подразделения в

лицо медицинской

ных подразделений о

по этому вопросу

заместителями

все поставлеItные в

ответ.

остаточно для приtIятия

для закJIючения

автору.

обоснованным и

просьба, изложенная в

указывается" по каким

за полнотч-

достоверЕость ссылки на

ответа без разрешения



Ответы на обращения граждан подписывают главпый врач или

уполномоченные должностные лица, ответственные за рассмотрения обращений

граждан в соответствии с курируемыми разделами работы.
При рассмотрении обращения не догryскается разглашение сведений,

содержащихся в обращении, а также сведений, касающихся частной жизни

гражданина, без его согласия.

Не является рiвглашением сведений, содержащихся в обраценtlti.

направление письменного обращения в государственный орган, орган местного

самоуправления или должностному лицу, в компетенцию которых входит pelпeнlle

поставленных в обращении вопросов.

Исходящий реtистрационный номер ответа на обращение формируется в

соответствующей базе данных.

Перед передачей ответов заявителям на отправку работник канцеJIярии,

ответственный за рабоry по регистрации обращений I раждан
(уполномоченное лицо), проверяет наличие подписей. виз на копиях ответов,

соответствие и наличие приложений. yкtrзaнHb]x в ответе, правильность

написаниJ{ индекса почтового отделенIм, адреса, фамилии и инициа-цов

корреспондента и исходящего номера письма,

Оформленные надlIежащим образом ответы передаются уполномочеI]но}1\

лицу, ответственному за рассылку почты, дJU{ отправки адресатам почтовым

отправлением.

Ответ на обрацение, поступившее в медицинскую организацию в форlrе

электронного документа9 направляется уполномоченным лицом в форме

элекц)онного документа по адресу электронной почты, указанному в обращении,

или в письменной форме по trочтовому адресу, указанному в обращении.

Материалы исполненного обращения с визовой копией ответа заJIвителю

формируются в дела в канцелярии уполномоченным лицом,

ответственноМ за делопроизводство, в соответствии с номенкJIатурой дел.

Отдел программного обеспечения (уполномоченное лицо ОПО)-

ответствеIIное за информационно-техническое обеспечение, оСчtЦеl] l В. !яt'.

администрирОвание И сопровожденИе программного обеспечения базы данныr Ttc.

работе с обращениями фarкдан.

оформление дел для архивного хранения обращений граждан

осуществляется в соответствии с требованиJIми делопроизводства.

9. Результаты рассмотрения обращений граrtдаЕ

Конечными результатами рассмотрениJI обрацения явпяются:

- ответ на все поставленные в обращении (устном, в письменной форме или в

форме электронного документа) вопросы или уведомление о переадресованиI,I



0бращениJ{ в соответствующую организацию или

входит решение поставленных в обращении вопросов;

- отка:} в рассмотрении обращения (устного, в

форме электронного документа) с изложением причин

IIрочелура рассмотрения обрашдения завершается

или отказа по существу обращения заявителя и п

рассмотрения обращения в письменной или

электронного документа.

Граяtдане, их объединения и организации,

законодательством порядке в медицинскую

предусмотренные действующим

деятельностью медицинской организации по работе с

10. Анализ обращений, поступивших в ГБУЗ
По результатам работы с обращениями

работе с обращениями граждан с разбивкой на

по видам и типам обращений.

В целях подготовки и проведениJI меро

порождающих обоснованные жалобы граждан,

лицо медицинской организации осуществляет

граждан! поступивших в NIедицинскую организацию.

Уполномоченное лицо, ответственное за

граждан:

a проводит сводный анализ

заместителем с доведением информачии на производ

обобщает результаты анализа

подготавливает статистический отчет и соответствую

11. Организация контроля за исполнепием П
l 1.1. Контроль за рассмотрением

обеспечения своевременного и качественного

обращениям граждан, принятия оперативных мер по

устранению причин наруIпения гtрав. свобод и

ана-r,Iиза содержания поступающих обращений, хо

обращениями грiDкдан.

1 1.2. Контроль за исполнением обращений

- постановку поручений по исполнению

- сбор и обработку информачии о ходе рассм
- подготовку оперативных запросов

исполнения поручений по обращениям;

компетенцию которого

форме или в

м направлениlI ответа

результата

устн форме или в форме

в чстановленном

имеют право на любые

формы контроля за

граждан.

JЁ3>

формируется отчет по

и устные обращения,

устранению причин,

оченное должностное

и анализ обращений

с обращениями

граждан е}i(емесячно

совещаниях;

по итогам года и

анarлитическую записку.

в целях

поручений по

енному выявлению и

интересов граждан,

результатов работы с

вlOIючает:

на контроль;

обращений;

о ходе и состоянии



- подготовку и обобщение данных о содержании и сроках испо,lненilя

поручений по обращениJIм фаждан;
- снятие обращений с контроля.

11.3. Контролю подлежат все поступившие обращения граждан, подлежатцие

рассмотрению.
11.4.Уполномоченные лица, ответственные за регистрацию обращеЕий

граждан:

11.4.1. осуществляют особый контроль за исполЕением обрацений,

поступивших в медицинскую организацию из органов управлениlI
здравоохранением, иных органов власти с кон,гролем исполнения;

1 1.4.2. осуществляет выборочный контроль исполнениJl любых обращений.

поступивших на рассмотрение в медицинскую организацию в cooTBeTcTBIII! с

поручением руководителя медицинской организации;

l 1 .4.3. осуществляет контроль сроков исполнениrI резолюций ответственных

лиЦi

11.4.4. оперативно представляет информачию об обращенIfiх, срок

рассмоlрения которых истек либо истекает в ближайшие семь дней,

руководителю/заместителю руководителя.
11.5. Контроль за поступившим документом начинается с момента его

регистрации и заканчивается при регистрации ответов автору обращения.

.Щатой снятия с контроля явJuIется дата отправленlдI окончательного

ответа заявителю и в контролирующий орган.

Обращения, на которые даются промеж}точные ответы, с коFгроJ-lя не

снимаются.

11.6. Личная ответственность за исполнение обращений в установлснttые

законодательством Российской Федерации сроки возлагается на заместителей

руководителя по направлениям.

11.7. основанием для проведениrI внутренней цроверки (служебного

расследования) по вопросам работы с обращениями грaDкдаII являются:

- истечение срока исполнения обращения;

- поступление в ГБУЗ Со (ТГкП },{Ь3 > обращений и заявлений граждан,

юридических лиц, индивидуальных предпринимателей, информачииоторганов

государственной власти, органоВ местного самоуправленIш, из средств п,tассtrвой

информации о нарушении законодательства о рассмотрении обращений граждан,

НарушениЯ установленноГо Порядка рассмотрения обращеrtitl"т,

неправомернЫй откаЗ в их приеме, затягивание сроков рассмотрения oбparuettttii.

их необъеюивное разбирательство! принятие необоснованных, нарушающI.1х

законодательство российской Федерации решений, предоставление



1 L,,:лостоверной информации, рtlзгJlашение сведсниЙ,

заI(оIIом тайну, влекут в отношении

огветственность в соответствии с законодательством

Граждане, их объединения и

),становленном законодательством порядке в ГБУЗ
право на любые предусмотренные действующим

контролlI за деятельностью полию]иники по работе с

щих охраняемуто

должностных лиц

Фелерачии,

обратившиеся в

(ТГкП ]ф3>, имеют

дательством формы
онияNIи граждаII.



Приложение .Nl 2
кприказуJФ //"/Ёот /ё /а, t['/7

ГРАФИК ЛИtlНОГО ПРИЕМА ГРАЖДАН
ДОЛЖНОСТНЫМИ ЛИЦАМИ (ГБУЗ СО ТГКП ЛЬ3>

Фамилия .I[олжность .I[ни недели Место приема Время
Михайлов С,А. Главный врач понелельник Сверллова,82,

кабинет 61З"
телефон З7 -40-40

С 15.00 до 17.00

с, lСолдатова С.В, заместитель
главного врача

по медицинской
части

вторник Сверллова,82.
кабинет 601 .

телефон З7 -17 -21,

Кесслер О.А. заместитель
глilвного врача
по педиатрии

понедельЕик Сверллова, 82,
кабинет 52.

телефон З1-01-29

С 15.00 ло 1 7.t)t,

Лосевичева Е_Б- Завед}тощий
АЛКNрl

понедельник Московский. 49,
кабинет-- , телефон

з5_зO-б5

С 15,00 до 1 7.00
ежедневно С 08,00 до 09.00

Рядовая И.Б. Завелующий
АПк л!]2

понедеjlьник Сверллова, 82,
кабинет 36,

телефон 37-00-06

С 15.00 до 17.00
ежедневно С 08.00 до 09.0()

Биктогирова Р.М. Завед}тощий
Апк Jtз

понедельЕик Степана Разина, 12,
кабинет 429,

телефон З2-51-|2

С 15.00 до 17.00
ежедневно С 08.00 ло 09,0r'

i-']
Иванова И.А. Заведуюций

АПК N94
понедельник Бульвар Гая, 5,

кабинет 415,
елефон 30-79-75

ежедневно

Иrценко М.Я. Заведующий
АПК Nq 5

понеjlе,,Iьник Автостроителей,
9А, кабинет 233,
телефон 75-30-15

С 15.00 до 17.0,.

ежедневно С 08.00 до 09.0(]

с ts.oo дЛi_оtБолотова о.С. Заведуюций
Апк мб

понедельник Щветной бульвар.
l6. кабинет 317,

телефон З 7-98-68
ежедневно С 08.00 до 09.00

Ермолаев В.В. Завед}тощий
АПк N97

понедельник Татищева б-р, 24,
каби:нет 424,

телефон 58- 1З -З2

С 1 5.00 до l7.00
ежедневно С 08.00 до 09.00



Приltожение No3

l! , tl , ..;i ,,, iхч -.,.,t.! i

Инв, }G:

Срок хранения =-

журнАлм
УЧЕТАПРИЕМАП

(Har",cHoBannc ор.анауправлен!tя злравоо\ранение t t!лI

ом Nl
) 20 t.

20 г,
листахна

Жlрнал в томах

Результат

рассмотренш1,
кто принимilл

(фамшttля,

подпись)

Какое
принJIто

решение,
кому

пор}цена
проверка,

исполнение,
ответ

заrlвитеJlю

Алрес,
профессия,

место

работы
(службы),

ДОJI]КНОСТЬ И

другие
сведения о
посетителе

Ф.и.о.
посетителяДата приема

Порядковый

учетtiы й
номер
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Откуда поступило,

ЛЪ и дата

оо
Вид обращенпя ц

его краткое
содер?канtlе

ю

Кому перелано,
куда направлено

указание
(реlо.,rючшя), пата,
срок исполнецпя

Подпись лица,
получпвшего
обращение

отметка об
псполнеции и

ответе заявитеJlю
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Приложение J\Ъ 5

к приказу М от__1!_._Ц__d4/1

Регистрационная карточка приема грillцан
(заполняетм лицом, осущесгвляющим запись на прием)

Дата и время записи на прием " " 20 г.

Вид записи (по телефону, на личном приеме и т.п.)

Ф.И.о. посетителя

Дата рох(цения

3арегистрированный по адресу

Факгически проживающий по адресу

Телефон

Краткое содержание обрацения

Когда, по какому вопросу обращался(ась) ранее

Отметка о полученной корреспонденции во время приема

Кому даны поручения:

(Ф.И.О. исполнителей)

Содержание поручения:

Срок исполнения:

Подпись осуlлествившего прием

отметка об ответе заявителю:

Отметка о снятии с контроля:




