
Прrlлоlltение )rГч l

к приказу Jф З-п от 09.01.202З г.

Порялоlt работы с обрашенияN{t{ гра?ltдан tl lорIiдrlчесltl,Iх лtlц
в ГБУЗ со (ГсСМП г. HIliKltltй Тагlrл>>

l. Обшие поJlожеrlllя.

1.1. Предметом регулироваНия настоящего порядка (лалее - Порялоrt) ,Iвляется оргаtI1lзация обесгtечения

своевременного и полного рассNIотрения обращений граrкдан (устных и в письшlенноt)i форrr,rе) с

уведомлением заявителей о принятIlи по ним реurений и направление ответов в установлегtгtый
законодательством РФ срок.

1.2. В соответсТвии С настоящиМ ПорялкоМ в ГБУЗ Со кГССМП г. Нилtгtиi,l Тагt,tл> (lrалее -
учреждение) обеспечивается рассмоТрение обрашений (устных и в пrtсьп,tенной форме) гра>rtдан РФ^

иностранныХ граждаН и лиц беЗ гра)кданства, за llcклtolleнtleN,r случаев. установленЕlых NIеждународIIыNIII

договорами РФ или законодательством РФ.
1.3. ПоложениЯ настоящегО Порядка распространяютсЯ на все устные обращенrrя, обрашенtrя,

поступившие в письменной форме (далее такн(е - письменные обращеriия) rrли в форшIе электрон[lого

док}мента, в том числе с использованиепл федеральной госуларственной информационной crIcTeпt61 "[,Дt,tНЫЙ

11ортал государственных и муниципальных услуг (функций)'i (далее - ЕдиныЙ портал), Itllдивидуальные и

коллективные обращения граждан, включая обращения объединений граждан, в том чltсле Iоридических лиц
(даrrее также * обращения, обращения граrкдан).

1.4, Обращения могут быть направлены в учрежденLlе, должностному J-Iицу учреждения в письNlеI]ноl"i

форме или в форМе электронНого докумеН,га. в виде предло}ItениЯ, заявлеl-lия, rItапобы, а также в вtlле

устного обращения.
предложение - рекомендация по совершенствованlJtо работы учре)Iiдения.
Заявление - просьба о содействии в реzuIизаLtии прав гражданина, иFlых гра)кдf,н. сообщенltе о нарушеIJI,Iи

нормативнЫх правовыХ актоВ либО сообщенtlе о 1.1едостатI(ах в работе, крит1.Iка деяl,ельнос,{,rl

должностного лица, учреждения в целом.
жатrоба - просьба гражданина о восстановлении иJ,lи защите его нарушенных прав, свобод llлll заliоIlllых
интересов, либо прав, свобод, интересов других лиц.

2. Перечень нормативных правовых актов, регулирующих отношеция, возникающие в связи с

рассмотрением обращений граждан.

2,1. Рассмотрение обращенилi грах<дан в учреждении регламент1,Iруется норN,1ативIjыN,[!I правовыN,trl

актами:-'- 
Ь.о.р-оный закон от 02.05.2006 N 59-ФЗ "О порялке рассмотрения обрашенltй гра)(дflн PoccrrljcKoй

Федерации";
- Закон РФ от 07.02,l992 N 2З00-l "О защите прав потребителей";
- Федеральный закон от 2'l .07.2006 N l49-ФЗ "Об информации, инфорNlационных технологt,Iях и о ЗаЩIrТе

информации";
- об основах охранЫ здоровьЯ граждаН в РоссийскОГl Федераur.rи [Электронный ресурс]: Федеральный

закон от 21.1 1.201 1 N З23-ФЗ;
- Об обязательном медицинском страхоtsани[i в РоссиГlской Федерацr.rи [ЭлектронныГ,r реСу'РС]:

Федератrьный закон от 29.1 1 .20 l0 N 326-ФЗ;
- ПрикаЗ Минздрава СвердловскОй областИ от l6.05.2012 N 5З9-п "Об организации работы с обращенtlяtl,tl,t

граждан в медицинских организациях СвердловскоГ,I области".

З. Требованlrя к порядку информированltя гра}кдаIl о paccNtoTpeHltlt обращеtrrtI"l.

3.1, СведениЯ о месте нахожденl]я учре)ltдеtlиJl, почтовоN,I адресе для направления обращегtий, о

справочных телефонных номерах и адресе электронной лочты для налравления обращениii, сведе}l1,Iя о

приёме заявителей размещаются на о(lицrtальном сайте учрежденt{я, а Tak)lte на ин(lорпrационt{ых стеlIдах

в подр€lзделениrlх учреждения.
з,2, ПочтовыЙ адрес учреЖдения: 6220з6, рФ, Свердловская область, г. Ниrкний Тагил, ул. Октябрьсltоli

револючии,60,
Телефон для справок по обращениям грах(дан! лиtIному приёму: 8(З435)25-26-00.
Телефон <Горячей линии): S(3435)25-26-00. Офиuиальный сайт учреlкдения: lrttp:l/gssmp-nt.ru/
Адрес электронной почты для приёма обращений гра)кдан: пtssmр@уапdех,ru



З.З. Самостоятельная передача заявителями rrисьменных обращений, с доставкойt почтой lIли KypbepoN{.
ОСУЩесТВЛяется по адресу: 6220З6, РФ, Сверлловская область, г. Нихсний Тагил, ул. ОктябрьскоЙ
революции,60.
Приём заявлений осуществляется по следуюшему графику: IIонедельtlик - пятница (рабочие дни), с 08-00
до l6-30 часов; обеденный перерыв; с l2-00 до 13-00 часов.

З,4. На официальном сайте учрех{дения, в средствах п,tассовой инtРорплачиrr, гrа инфорл,{ациоt{ных
стендах учре}кдения размещается информачия:
- место нахождения у]реждения;
- номера телефонов для справок, адрес электронноГ.t почты;
- адрес официального caiiTa учреждения;
- иЗвлечения из нормативных правовых актов, регламентирующих работу с обращенrrяп,lи граждан.

З.5, Стенд, содержащий информачию об организации рассмотрения обращений гражлан. размещается
при входе (в холле) в подразделение учрех(дения.

з.6. обеспечивается возможность граждан направить обращения с о4lициального сайта учре}кдения
через систему (интернет).

З.1 . ,Щля получения информашии о порядке рассмотрения обращеFIий гра}кдане обращаются;
_ лично в учреждение;
- по телефону;
- в письменном виде почтоt:i в учреждение;
- электронной почтой 

" у,rре*дaпr,a.
3.8. ОСобенности работы с обрашенItями гра)кдан, поступившими на телефон <Горячей линI!II)).

РеГУЛИРУЮТСЯ ОТДеЛЬНыМ Порялком. В остальном работа с обращениями, поступившLlN,lи на телефон
кГорячей линии), осуществляется в соответствt,Iи с данныN,I Порядком.

4. Сроки регltстрацt.rlI п рассмотрения обращенltя.

4.\. Все обращения грая{дан подлея(ат обязатсльной регистраLlrrи в к)I(урнале регtlстрачltl,t обращегIиt"t
граждан)). Срок регистрачии обращенttй граждан в учреждение с мо]\,lен,га пост}плония - не более 1 дня.

4.2. Письменные обращения гра}кдан по вопросам, не относящtIмся к комllетенцl{и учреждения, в cpol(
ДО 5 ДнеЙ со Дrui их регистрации в учреждении подлежат переадресации в соответствующие органllзациl]
ИЛИ ОРганы, В компетенцию которых входит решение поставленных в обращенrrlr вопросов, е
одновременным УведомлениеN,I гражданина, направI]вшего обращение, о переадресации его обрашения.

4,З, В слlчае, если гражданин в одном обращении cTaBIlT ряд вопросов, разрешенtlе которых находится
В КОМпеТенции рtЦличных организациt:i илIr органов, копии обращенrIя должны быть направлены в TeLIeHlle
5 дней со дня регистрации в соответствующие организации илLI органы.

4.4. ОбЩий срок рассмотренllя письi\,Iенных обращений гра)кдаFI - 30 дней со дня регllстрацllи
письменного обращения.

4,5, В СЛУчаЯх, требующих проведенLlя соответствующих проверок, изучения и истребоваtrия
ДОПОЛНИТельЕых матери€lJIов, принятия других мер, сроки расс]\{отренrIя NIогут быть в порядке исI(люtlс-нllrI
пРодtены руководителем (заместителем руководителя) учреждения не более tteN,l }ta 30 дней. Пprt этоlчI в
ТеЧение Месяца с момента поступления обращения его автору tlисьN4енно сообщается о приFIятых 1\,1ерах lI о
продltении срока рассмотрения обращения.

4.6. ПРИ' индивиДу€Lльном устном информировании граждан (по телеtРону l.tли лично) работнr.tк
учреждения, осуществляющий информирование, дает ответ саN,Iостоятельно пр1.1 обращении граждан1.1на.
ЕСли работник, к которому обратился гра)tданиl-l. не мо)кет отве,гI]т,ь на вопрос самостоятельно, то он
предлагает Гражданину обратrtться в письмеtll]огl с[iорпrе либо назначить другое улобное для граждапtit]а
время дJIя полуrl9цr" информациlл.

5. Основанltя для pacc]\loTpelllrя обращения граrltдаtlина.

5.1 . Основанием для рассмотрения обращенtля гражданиI{а является обращеrrие граждаLIина]
НаПРаВЛеННОе В ПИСЬМенноЙ tРорпlе или в форме электронного докуN,lента, в том числе с использованliем
феДеРаЛЬНОЙ государственноГл информационной системы "Единый портал государствен}lых lt
МУНИЦИПztЛЬНыХ УСЛУГ (функuий)" (далее - Единыri портал), предложенtlе, заявление tтли жалоба, а такIiе
устное обрацение гражданина.

5.2. При рассмотрении обращения учреждение не вlrраве требовать от граждаЕ}lна осуществленIlя
ДеЙСТВИЙ, В ТоМ числе согласованийt, необходимых дця рассмотрения обращения и связанных с
ОбРащением в иные государствецные органы, органы местного самоуправления, организации.

5.3. В обращении заявитель указывает либо наименованиa у,iрar,,дa,,пr. , которое направляет
обраЩение, либо фамилию, имя, отчество соответствующего должностного лица, либо должность
соответствуЮщего лица. Такяtе в обязательном порядке в обращении граiкданин указывает свои фамилиtо,
ИМЯ, ОТЧеСТВО (пОследнее - при нали.tии), а также указывает адрес электронной почты либо испоJIьзует
аДРеС (УНИкальный идентификатор) лtrчного кабинета на Едином портаде, ло которым долхtны быr,ь
направлены ответ, уведомление о переадресацIlи обращения, если ответ должен быть направлен в форпrе
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электронцого документа, или указывает почтовый адрес, по которому должен быть направлен отВеТ.

уведомление о переадресациtI обращения, излагает суть предложения, заявления Ilли жалобы, cTaB1lT

личную IIодIIись и дату.
5.4. Грах<данин вправе прllложить к Taкo]lry обрашению необходIJмые документы и NIаТеРIIаJIы В

электронной форме либо направить указанные документы и i\tатериалы иJlи l,Ix копии в письN{енноt"l форшrе.
5.5. В случае, если обращение направляеl,ся через прелставителя заявлlтеля, также предоставлЯется

документ, подтвер}кдающий полномоllия на осуществленllе действий от именLl заявителя. В качестве

документа, подтверждающего полномочия на осушествление действий от tlмени заявlIтеЛя, N,lОГуТ быТЬ

представлены:
а) оформленная в соответствии с законодательством РФ доверенность;
б) копия решения о назначении илli об избрании либо прtlказа о назначеtIии фtlЗического лиша I]a

должность, в соответствии с KoTopb]N,I такое физическое л1lцо обладает правом деirствовать оТ иN,IеНI,I

заявителя без доверенности.
5.6. обращение, постуtIившее в учрежден}lе, подлежит обязательнолrу приёму и рассN{оТреНи}о.

6. Порялок рассмотренIlя отдельных обращенlII-{.

6.1, В случае, еслlt в письl\,Iенном обращении не указаны фап,Irtллiя гражданIlна, направtIвшеГо
обращение, или tIочтовый адрес, по KoTopoNly должен быть направлен ответ, ответ на обращеrrие Не ДаеТСЯ"

Если в указанном обраuениrr содер2iатся сведения о подготавливаеNlом. совершаеN{ом llлtl совершенtIОN,l

противоправном деянии. а также о ллIце, его подготавливающем. совершающем и,lи совершившеl\,1.

обращение подлежит направлению в государс,гвеtttlыtj орган в соответствии с его коN{петенцией

6.2. Обращение, в котором обжалуется судебное решенI.]е, в течен1,1е 7 дIlейt со дl{я регtlстрации
возвращается гражданлlну, направrIвше]\4) обращенrlе. с разъясIlениеN,l порядка обltалованrjя даIlllого
судебного решения.

6.з. ,Щолжностное лицо при получении письN{енtiого обращения, в котором содер}катся неценЗурные
либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью ll имушеству должностного лliца1 а Taкj,lte

членов его семьи, вправе оставить обращение без ответа по сушеству поставленных в неN,l вопросов rl

сообщить гражданиЕу, направ1.1вшему обращение, о недопустимости злоупотребленlм лравом.
6.4. В случае, если текст пllсьN,Iенного обращения не flоддается прочтениIо, ответ на обращенIlе lte

дается и оно не подлеяtит направлению на рассмотрение в государственныl];i орга}I, орган местного
самоуправления или должностноNIу лицу в соответствии с их комIIетеIlциеlj, о чем в теченr{е 7 дней со Дня

регистрации обращения сообшается гражданину, направившеN,Iу обращение, если его фамлrлrtя ll лочтовыt"l

адрес поддаются прочтению.
б.5. В случае, если текст пtIсьN,lенного обращенllя не позволяет определить суть предлох(ения, заявления

или жалобы, ответ на обращенлlе не дается rl оно rie подлеж1.Iт направлениIо на рассмотрение в

государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу в соотtsетствилI с l,ix

компетенцией, о чем в течение 7 дней со дня регистрации обращенrrя сообщае,гся грах(даFltlIt)'.
направившему обращение.

6.6. В слулае, если в письN{енно]\{ обрашенrrrt гра)кданина содержится вопрос, на которыti ebty

неоднократно даваJIись письменные ответы по существу в связ[i с ранее направляемыми обращенияN,lи, 1.1

при этом в обращении Ite приводятся новые доводы или обстоятельства, рчководитель илlI долж[iостНое
лицо учреждения либо улолномоченное на то лицо вправе приня,rь решелIIjе о безосttовательност1.1
очередного обращения и прекращении переписки с граяiданином по ланному волросу при условлl1.I, tlTo

указанное обращение и ранее направляеN4ые обращения направлялись в учрея{дение одному и ToNly же

должностному лицу. О данном решении уведомляется гражданин, направившrrri обращение.
6,7. В слуtае, если ответ по существу поставленного в обрашенlIи вопроса не мо?кет быть дан без

разглашениrl сведений, составляющих государственную или иную охраняемую федеральным зако}Iом
тайну, гражданину, направившему обращение, сообщается о невозможностI] дать ответ по сущеOтву
поставленного в нем вопроса в связи с недопустиl\,lостью разглашения указанных сведенlrri.

6.8. В слl^tае, если причины, по которыN{ ответ ло существу поставленных в обращении вопросов не мог
быть дан, в последующем были устранены, гражданин вправе вновь направить обращение в уtIрех(дение,
должностному лицу учреждения.

"7. Права граждан rr обязанностIl должпостrtых лtIц уttреждеrlrlя при paccмoTpeHtIII обращеurlt"л.

1 .1. Гражданин на стадии рассмотрения его обращения в учрежденLlе иNlеет право:
- предоставлять дополнительные документы и материалы по рассматриваемоN4у обращеllrпо либо
обращаться с просьбой об их истребовании, в том числе в электронной форшrе;
- знакомиться с документами Ll N4атериалами, касаюшltмися рассмотрения обращенI.1я. если это IIе

затрагивает права, свободы и законные интересы лругих лиц tj если в указанных докуN,Iентах и N,laTeptlaJlax

не содержаться сведения, составляtощl.Iе государственнуtо или инуIо охраняемую сРедеральным законоN,I
тайну;
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- получатЬ письN,rенный ответ пО сущестtsУ IIоставленных в обращенllr.I вопросов, за исI(лIоIIенtlе]\,I случаев.

предусмотренных действую щим законодател bcTBoN,I ;

_ лолучать уведомление о переадресации обращения в гос)/дарственный орган, орган N{естнOго

самоуправления или должностному лLIцу! в компетенцию I(оторых входl{т разрешение поставленных в

обращении вопросов;
- обращаться с жit!,Iобой на lrринятое по обращеtlию решение или на леriствлIя (бездеГrствие) в связи С

рассмотрением обращения в адмtlнистративIJоN4 и (или) судебноN.{ лорядке в соотвеТстВиИ С

законодательством РФ;
- обращаться с заявлением о прекращении рассмотрения обращения.

'7.2. Запрещается преследование гражданина в связи с его обращенtlем в учреждеtlие, к доля(ностнОМУ

лицу с критикой их деятельности либо в целях восстановления или защиты своих прав, свобод и закоllных
интересов либо прав, свобод и законных интересов других лrIц.

'7.З. При рассмотрении обращеttия не допускается разглашеtlие сведенttй, содержащllхся в обраЩенIrи, а

также сведений, касающихся частной жизни гражданина, без его согласLIя. I-Ie является разглаШсНИеNl
сведений, содержащихся в обращении, направление пIlсьN,tенного обращения в государственныt'i орган,

орган местНого самоуправленлtя или должностному лицу, в коi\lпете[IцlJю I(оторых l]ходит решеrIlIе
поставленных в обращенIlI.t вопросов.

'7.4.,Щолжностныелицаучре)ltденияобеспечивают;
- объективное, всестороннее и cвoeBpel\{eнHoe рассN,lотрение обрашения. в случае необходttмосТll - С

участием граждани на. на пра в и в ше го обра щенl.tе;
- получение, в том числе в элекl,ро}t}lойr форпле, необходип,lые для pacc\,loTpel;llя обращения докУi\,1еН'ГЫ rI

материаJIы в других государственных орга!lах, органах местного саN,tоуправлеI{ия I,I у иных должllосТНых
лиц, за исключением судов, органов дознания Ll органов предвар14тельного следствия;
- принятие мер, направленных на восстановленl1е или защиту нарушенных прав, свобод и закоllllых
интересов граждан;
_ направление письменного ответа по существу поставленных в обращении вопросов, за itсключеНиеМ

сл)даев, установленных законодательством ;

- уведомление гражданина о направлениlt его обращения на рассN,Iотрение в аругой государственныir
орган, орган местного самоуправленttя или иному должностному лицу в соответствии с их компетенц1,1еli;
- по направленному в установленном порядке запросу государственного органа, органа N{естного

самоугrравления или должностного лица, рассN{атривающlrх обращение, предоставление в течеНие 15 Дrrеr'i

документов и материалов, необходимые для рассN,rотренлIя обращения, за исклюLlением докуNIеFIтов и
материалов, в которых содер)катся сведения, составляющI,,Iе государственнуIо илrt иную охраняеN,IуIо

федеральным законом тайну, и для которых устаt{овлен особый порядок предоставления]
_ подписание руководителем учрехrдения, долх(ностньiм лицом либо уполгtоIltоченным на то лицо\{ ответа
на обращение;

- направление 0твета на обращение в форме эJlектронного докуN.{ента llo адресу электроttной почты.

указанному в обрашенилt, поступившем в учреждение в форме электронного докуNrента, илрI по адресу
(уникальному идентификатору) личllого кабltне,га гракданлiна на Едttнол,t портале прtI его }lспользоваIjи1.I }I В

письменной форме по почтовому адресу. указаtIнод,{у в обращенлtr.t, поступившем в rIреждение В

письменной форме. При этопл ответ по электронной почте предоставляется с 11спользованиеNI средсl'в
защиты персонiLIьных данных, прелусмотренных законодательством РФ. В случае невоз\4ожностIl со

стороны зhявителя обеспе.lить полученt]е защищёrtного в соответствии с законодательными требованrrяпlt,l

электронного письма, ответ должен содер}кать лишь уведо1\{ленtIе о возN,Iожности полученlш ответа по сУТИ

обращения у уполномоченного лица учреждения.
7.i, Конфиденци€tльные сведения, ставшлIе известнь]N,lи долiк[lостным лицаlчI учре)IiденIlя прll

рассмотрении обращений граждан, не могут быть использованы во вред этим fра}кданам, в ToI\t чltсле, есЛll
они моryт IIовлечь ущемление чести и достоllнства граждан.

7.6. Основными требованияпли к качеству рассмотрения обращенrrй в учре}кдении являются:
- достоверность предоставляемой заявителяN,I инфорплации о ходе рассN{отренltя обращения;
- чёткость в изложении информачrrи;
- полнота информирования заявителей о ходе рассNIотренtIя обращения;
- наглядность форм предоставляемой инфорп,rации об адN,I}lнистративных процедурах;
- удобство и достуtlность получения информачиI4 заявtlтелями о порядке рассN,tотрения обращенttй.
7.1 .При постуллении повторного письма (обращения) проводится анализ причин, побудивших автора B}loIJb

обратиться в учреждение. Повторными следует сtIитать письl\{а, поступившие от одлlого и того же лtlца По

одному и тому }Ite вопросу, если со вреl\Iени подачи первого п1,1сьма llстёк установлL'нI{ый законоi\,1 срок

рассмотрения или заявитель не удовлетворён даl{ным el\,Iy ответом. Обращение одItого и того же JI11ца llo
одному и тому ж9 вопросу, в котором содер)каться дополнительные сведения или новые вопросы,
повторным не считается, рассматривается как первиtIное.

в слl^tае, если в обрашении содержится среди ранее заданных вопросов новый вопрос и могут быть
представлены новые доводы, то проводится повторная процедура рассмотреI]ия обращеНИя С

формированием письменного ответа по cyTll обращенlrя, При этом заявитель информируется, что на



остiцьные вогIросы были даны письменные ответы, и основания для пересN,tотра при}Iятых реttlениli
отсутствуют.

В сл1^lае, если обращение одного и того я{е лица (группы лиц) и по тем же основаниям, что rt в обращеttлttr,

находится в производстве суда или матери;lлы, необходимые для принятия решенL{я и ответа заявитеЛЮ,

рассматриваются в суде, рассмотрение обращенrrя может быть отлояiено до вступлеFIllя в законнуЮ сrIЛУ

решения суда. О чём уведомляется заявитель.
В случае, если по вопросу, содержащемуся в обращении, имеется вступившее в законную силу решеНие

суда, главный врач вправе прLlнять решение об оставлегtии обращения без рассN,lотреrrия по существу.

уведомив об этом заявителя.
В случае несогласия гражданина с решением учреждения или доля{ностI"Iого лица, указанным в оТtsеТе,

заявитель N,rожет обращаться с жалобой на принятое по обращению решеrrие или на дейсТВия (безлеГlствlrе)

в связи с рассмотрением обращенlIя в администратлlвно]vl и(или) судебJ{ом порядке В cooTBeTcTBIIl] с

законодательством РФ.

8. Иные требоваtltIя, в ToNt чtlсле учитываIощI,1е особенностIr работы
с обраtl_tениr]]!|ll граждаIl в электронllоl:t форпtе.

8.1. Вучрежденииосуществляется:
- обеспечение возможности полученIlя заявителяllrи инфоршrациtl о работе с обращен1.1яtчIи на о(lиuиальноN.,l

сайте учреждения;
- при необходимости обеспечение возможности получения заявителями на о(lишtrальttом catliTe учреждеtltlя
документов, необходимых для составления обращенtlя;
- обеспечение возможности для заявителей предоставлять докуNlенты в электро}tном виде с использоваFll{еI\4

электронной почты учреждениJl (с tlспользованием средств защиты лерсонаJ]ьных данных1
предусмотренных законодательством РФ. В случае невозмох(ности обеспечrtть полуltение защищёIIноГо В

соответствии с законодательными требованиями электронного письма, копии документов направляются в

учреждение посредством почтовых отправлений);
- обеспечение направления заявителем в учреждение обрацения посредствоI\1 официального сайlта

учреждения.
8.2. Граждане могут направлять письменные обращения на иN,Iя главного врача:
- почтой по адресу: 6220З6, РФ, Сверлловская область, г. НиlItниt"t Тагlлл, ул. ОктябрьскоtYt революции, 60.;
- лично в приёмную главного врача: Сверлловская область, г. Ни;ttниtj Тагил. ул. Оrtтябрьскойt революциl.r,
60;
- на сайте rlреждения: http://gssmp-nt.rr/
- посредством электронной почты для приёма обрашенlrй граждан; ntssrnp@yandex.ru
8.З. Рассмотрение обращений по вопросам, связанным с оказанием NlедициIjской помощи, проводlIтся при

участии врачебной комиссии учреждения (далее - ВК), с у.tётоп,t требованлrй, определёttltых
законодательством.

ВК рассматривает конкретный клинический слуqпб Lt допоJItIllтельно предоставленную ItIедl.tцIлtIсt(уtо 1.I

иную документацию. По итогам рассN,lотрения х<алобы tl иN{еющltхся докуNlентов ВК выносит решенIlе по
вопросам, изложенным в обращении, а также проводит анализ деtiствийr сотрудников уtlрепtдения, иN{еющtIх

отношение к рассматриваемому случаlо, форплулирует проеItт ответа, а также, лрrt необход1,1мостtl,

рассматривает вопрос о IIривлечении соответствующих сотрудников учреждеFIия к дriсцltплtlrrарttой
ответствеЕности, вносит предложение главному врачу.

По результатам рассмотрения жалобы приводятся доводы о необоснованности хtалобы, в слуtlае
подтверждения изложенных в ней фактов форпlулируется ответ, в котором указываются меры, принятые в

учреждении к виновным в соответствии с законодательством и локальными актами учреждения.
Уполномоченный сотрудник даёт пttсьменныil ответ по существу поставленных в обращении вопросов,

tlредоставляет данный ответ на подплlсь главноN,Iу врачу, иному уполлlоN,Iоченному лицу }п{реждения.
В ответах на поручения по рассмотрению обращенlrй граждан, поступивших через вышестоящие оргаtlы

управления, власти, иные организоции, должно быть указано, что заяви,I,ель проrrr,l(lорм1,Iрован о результатах
рассмотрения его обращенllя.

В ответах на коллективные обращения указывается, кому и1\,lенно из авторов дан ответ (ответ на

коJlлективное обращение отправляется на имя первого подписавшего его лица иJIи, в отдельlJых случаях, -

каждому из tlодписавших обращение).

9. Личный приём граltцан.

9.1.. Организацияличногоприёмаграждан.
9.1.1. Личrшй прием граждан проводится руководителем учреждения и его заместителем (далее -

руководство) в соответствии с графиком приёма граждан, утверлtдённым руководителем )ЧрежДениJI.
9,.L?, В слулае обрgщения цражданина к руководству rrреждения по срочному с точки,зрениrI гражданина
:'вофOсу, касilошемуся:его состояния здоровья и вопросов оказаншI медицунской помоцIи коFIкретномУ

,. : i



пациенту, то приём данного гражданина осуществляется представtlтелем руководства в блияiайшее время.
независимо от утверя(дённого графика приёма.

9.1.З. Подготовка документов для приёма граждан руководителем учре}кдения и его заместителеN,I

возлагается на руководство структурных подразделений, к компетенциll которых относятся волросы.
поставленные в обращении.

9,1.4. График личного приёма граждан руководством учрех{дения разN{ещается на офицltальном саЙте

учре)rдения и на информационных стендах в подразделеI{Llях учреiкдения.
9.1.5. При личном приеме гра}кданин предъявляет документ, удостоверяtощийl его личность (паспорт.

военный билет, иные документы, удостоверяющr]е личгIость в соответствиll с законодательством РФ).
9. 1.6. Во время личного прtrёма гра)I(данин делает устное заявлеt]ие лttбо составляет пt,lсьN,lеlltlое

обращение по существу задаваеN,lых им вопросов, в том числе в целях принятия N,Iep ло восстанOвлеllLlЮ I,t

защите его нарушенных прав! свобод, законных интересов. МаttсIlп,tiLльно допустиNlое время лlltiного
приёма гражданина не должно превышаlь З0 пrинуr.

9.1,7. При отсутствии письменного обращения, составленного посетителем во вр9мя личtlого прttёttlа.

содержание устного обращения посетителя заносится в карточку личного приема гра)(данина. В случае,
если изложенные в устном обращении фактьi и обстоятельства яlвляются очев1,1дныN4и tj t,te требуltlт
дополнительной проверки, ответ на обращение, с согласttя гражданLIна, N,Iожет быть дан уOтно в холе
личного приема, о чем делается запись в KapToчKe лLIчного прLlеN,lа гражданина. В остальных случi]ях

дается письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов.
9.1.8. Письменное обращение, принятое в ходе лtlчного приема, устное обращение, занесённое в KapTotIliy

личного приёма гражданина, подлежат регltстраullи. учёту и рассгчIотренt]Iо в cooTвeTcl'Bl.It{ с настоящIlN,l

Порядком.
9.1.9. В слlчае, если в обращении содеря{атся воtlросы, решение которых не входит в компетеl{ц1.1ю

должностного лица учреждения, гражданину дается разъясненпе, куда и в KaKoN{ лорядке ему следуе'г
обратиться.

9. 1.10. В ходе личного приема гражданl]лlу N,Iожет быть отказано в дальнейшеN,t рассN{отрении обраш{ения,
если ему ранее был дан ответ по существу поставленных в обращенrlлl вопросов"

9.1.1 l. отдельные категории граждан в случаях, предус j\,1отренных законодательствоI\l Россttt"lской
Федерации, пользуются правом на ли.lныli прием в первоочередном порядке.

По желанию грая(данина он может обрати,гься в уtIре)I(дение дjIя предварl.tтельгlоl"l запtlсtl на лl1.Iныt-"l прl.lсNl.

Запись на личный приём осушествлr|ется:
- tIосредством личного обрашения в приёплнуtо главI,1ого врача по адресу: Свердловская область, г. НлtrкниIYt

Тагил, ул" Октябрьской революции, 60;
- по телефону 8(3а35)25-2б-00;
- посредством электронной по.Iты для прltёпла обращений граждан: ntssmp@yandex.ru
9"1 .|2. Контроль за организаtrиеr.i личного приёма и учёт обращений граждан. рассмотренных на лично]\,t

приёме в учреждении, осуществляются уполномоченным лицом, ответственllым за работу с обращенияr,lи
граждан.

9.2. Максипrальныл"l срок ожrrданllя в очередIr прrr подаче обращеIlrrя ll Ilри полученцIt результата
рассмотренлtя обращения.

9.2.1 . Срок ожидания заявителя в очереди при личном обращении в учрежлен1.1е не должен превышать 20
минут.

9.З. Требования к ]vtecTy он(llданrtя и прtrёпlа заявленlll"i.
9.3,1. Организация приёма граждан осуществляется в специально отведённом месте, уLIитываIоtllеN4

необходимость обеспе.lения комtРортными условиямлl заявителеl"t 1,1 дол)ltностных лиц, в ToN4 числе
обеспеченлtя реч1,1изации прав инвалидов,

9.З.2. Щля ожидания приёма гражданами, запоJIнения необходl.tшtых докумеrIтоts отводятся места,
оборул,ованные столами1 стульями, необходимыN{l] каllцелярскиN4 при[IадлежностяI!{и для оформ.ценtlrl

документов.
9.З.З. Вход и передви}кение по ломещениям, в которых проводится ли.lный trриём, не дол;,l(ен создавать

затруднениЙ для лиц с ограниченными физlrческими возмоя(l{остями.
9.З.4, Места получения информачии и рассмотрения обращений оборулуются илrфорпrац}Iонным}1

стендами.
9.З.5. Информирование заявителей о факте поступления обращения, его входящих регистрацI{о}{цых

реквизитах, уполномоLIенного лица учреждения, ответственного за его исполнеFIие, осуществляет

уполномоченное лицо, ответственное за регистрачию обращенийt граlкдан.
9.З.6, Справочные, статистические tl анали,гttческие N,Iатериitлы, касающлtеся рассмотрения обращенrrri

!раждан, могут быть размещены в соответствующем разделе офишиального сайта учреrtдения.
9.З.'7. Информачия о приёме граil(дан размешается на информационных стендах в подразделеllиях

учреждения, а также на официальном сайте учреждения.

10. Работа с обращениями граждан в учреждении.
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10.1. Приём пtiсьмепных обращениI"l граждан.
l0.1,1. Поступающие в учреждение rrисьменные обращения (банлероли. посылкtт, письпtа) прItниNtаются

уполномоченным лицом, ответственным за регистрацию обращенийt граждан.
10.1.2. fuя обеспечения безопасности поступившая корреспонденцилI подле}Itl4т вскрытиIо,

предварительному просмотру. При выявлении опасных и подозрительных влолtенLtti работа с обращенltем
приостанавливается до выяснения обстоятельств и принятия решения уполllомоченныN,I лиttо j\,t,

ответственным за регистрацию обрашений граждан"
10.1.3. При приёме письменных обрашений:
- проверяется правильность адресности корреспонленциtj]
- производится сортировка;
- вскрываются конверты, проверяется наличtlе в I{их докуN,Iентов, разорванные докуN,lен'гы подклеиВаЮТся;
- ltоступившие с письмом документы, конверт подкалываются скрегlкой к письlt,Iу.

10.1.4. В слуlае отсутствия саN{ого текста пtlсьма, к конверту подкалывается бланк с TelicTofr,I:

<Письменного обращения к адресату нет>. По выявленным недостаткаNI составляIотся акты (о наллtчиlt во
вложении денежных знаков, ценных бумаг; об отсутствии вложенt{й в конверте: об обпаруrкениlr
отсутствия документов, которые упоминаются автором письl\{а в описи приложеЕlных документов). Акт
составляется в двух экземплярах и подпLtсывается уполномоtlенныN,I лl,tцоN"l. ответственным за регистрацtIIо
обращений граждан. Один экземпляр акта посылается отлравителIо, второй прлtобщается к полученныI\4

документам rr передаётся вместе с ними на рассмотрение.
l0.1.5. Ошибочно (не ло адресу) лрисланные письN.rа возвращаются на почту невскрытыми.

l0.2. РегистрацияобращенlrГlгражлаrI.
10.2.1. Регистрация обращений граждан. поступившLIх в учреждение (в том числе в электроннопл вtrде),
производится уполномоченным лицоl\I, ответственным за регистрацию обращениt"t tраждап в

соответствующем журнале, установленной в учреждеLILIи (lорп.tы, в течение l дня с Даты их постулления.
l0.2.2. На письменном обрашении проставляется рег1.1страuионный штаN{п, дата регистрациtI ll

регистрационный номер" Все э,гLt сведенl]я вносятся в )Itурнал регIJстрации обращениi'i, поступI.Iвших в

учреждение,
10.2.З. В яtурнале регистрации обращений фамилия и ин1.1циzulы автора обращенlrя заполtIяIотся в

именительном падеже. Если одновреN{ен}lо поступило несколько обращеrrrril одлlого и того х(е содер)канLlя
от одного и того же автора, то осуществляется регистрация только одного из обращениii.

10.2.4. Если обращение грая(дан подписано двумя и более авторами, а также подписано членами одной
семьи, то в графе "Ф.И.О." указывается первый автор и делается отметка "Коллективное".

10,2.5. Обращения грах{дан, в которых не указаны фамилия лIlца, направившего обращенtlе, и почтовый
(электронный) алрес, по KoTopoNly долх(ен быть направлен tlисьменный ответ, прltзнаются анонимныNlи.
Ответы на подобные обращения граждан не даются" В графе "Ф.И.О." делается запись "АнониNlное", а в
графе "Адрес" указывается территорtш по почтовому штемпелю прLI его наличиtI.

10.2.6. Уполномоченное лицо, ответственное за регистрац1.1ю обращениri граiltдан, пр!l регистрацtrti
проверяет реквизиты, наличие указанных автором вложенrtй и приложениii. При необходиNlости проверяет
постугIившее обращение на повторность.

l0.2.'7. Повторными считаются обращения, поступttвшие в учреждение от одного и того же лltца по одному
и тому же вопросу, если заявитель не удовлетворён данным ему ответом по пepвoнartaJlbнoмy заявленIltо
или если со времени поступления первого обращения истек установленныl:l законодательствоNI срок

рассмотрения и ответ заявителю не дан. Повторные обращения граждан регистрируются так )Ite, как l,!

rrервичные с отметкой "Повторно""
l0.2.8. Не считаются повторными:
- обращения одного и того же лица, но по разныN,l воtlросам:
- обращения, в которых содержатся новые вопросы tlли дополнLlт,ельные сведения.
|0,2,9, Если адрес отсутствует и на конверте, и в тексте обращения, при определе1lии региона проrl(llваtlllя

заявителя следует руководствоваться данными почтового штемпеля по месту отправки.
10.2.10. На обращЙиях граждан, приIIятых на личном приеме, указывается дата, лроставляется

регистрационный штамп и делается отметка "Принято на личном приеме". Рассмотрение TaKL{x обращений
граждан осуществляется в соответствии с настоящим Порядком.

10.2.11. Прошедшие регистрацию обращения граждан в тот же день i{аправляются flа paccмoTpeнI,le

руководителю улреждения.

l0.3. Рассмотрениеобращенlliiграждаtl.
10.3.1. По обращению, постуI]ившему в учрежденltе, должно быть лринято одно из следующих решений:
- о приtUIтии к рассмотрению;
- о передаче на рассмотрение заместителю руководителя учреждения;
- о направлении в другие организации и учре}кдения;
- о приобщении к ранее поступившему обращеr,rиrо:
- о сообщении гражданину о невозмо)кности рассмотрения его обращения;



- о сообщении гражданину о прекращении переписки.
10.З.2. Обращения граждан по вопросам, не относящимся к компетенции учреждения, в течеl{tlе 5 дttей со

дня их регистрации пересылаются должностным лицам в соответствуюшие организациIl }IлLl

соответствующему доля{ностному лицу. в компетенц[jIо которых вхолит решенtlе поставлелIIIых в

обращении вопросов, с уведоl\,lJlением граriданrlна, направившего обращенl.tе. Если Teкc'l, пIlсьменного
обращения не поддаётся прочтению. оно не подлеиit.lт направленLllо на paccN,loTpe[Il19. о чём в те.lение 5

дней со дня регистрацIrll сообщается заявltтеJlю" направr.lвшеплу,обрашен1.1е. есл1.1 его (lаьtилt,tя и ttочтовыйr
адрес поддаются прочтенIlю.

10.З.З. О ходе работы с обращенrrями граiкдаЕI, постулившими на рассмоlрение в учре}кдеrIие лlз

вышестоящего органа управления, в который они былlr направлены непосредственно Liли I,iз

Администрации Президента РФ, Аппарата Правительства РФ, Государственной .Щумы Федеральlзого
собрания РФ, Совета Федерашии Федерального собрания РФ, Общественной палаты РФ, ГеlrеральноЙ
прокуратуры РФ, УполноN,rоченного по права]\,r человека в РФ, УполномоrIенного по правам ребенка в PcD.

Министерства здравоохранения РФ. и взятые им1,1 на контроль, докладь]ваются лично руководитеЛtо
учреждения.

10.3.4. Обращение гражданина. содеря{ащее обlttалование решенrIй, дelicтBttl:t (бездеrjствия) конкретгtых

доляtностных лиц и работников учрежденIiя, tle мояtет направляться э,l,tIN,l дол)Iiностным лrlцаN{ }l

работникам для рассмотренtlя и ответу гражданину. Если исполt{енl.Iе данного условIul [lевозN,tожt{о,

обращение возврацается гражданину с разъяснениеN{ его права обя<аловать соответствующее решение l{л1I

действия (бездействие) в установленном порядке в суд.
l0.З.5. Все обращения, поступIIвшие в уtlреждение, подлея(ат обязателыtоI\lу рассN,lотренIrю. ОбращенI]е. в

котором содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы )кизIiи, здоровью и иNlуществу
должностного лица, а также tlленоts его сеN,lьи. мо}кет быть оставлено без ответа по существу поставленных
в нем вопросов с одновременным увелоI\4лениеN{ заявите,lя. направившего обращение, о недопустрI\,lостtl
злоупотребления правом.

10.3.6. Обращения, рассмотренные руководIlтслеiчl уLlреiкденtlя, лередаются уполtlоN"lоtIенному л1.1цу,

ответственному за регистрацию обращений гра)I{дан. для регистрациt,l резолюt{lltl ts )курн.Lче регистраtцl,rи tl

последующего направления обращенr,lя заNlестllтелю р),liоводителя для рассN,tотрения 11 подготовк1,I oTBe,I,a.

l0.4. Подготовка ответов на обращеlrlrя граяцан
l0.4.1. Проект ответа гражданину, подготовленный доллtностным лI]цом, ответственным за исполне1.1ие

порученlш (непосрелственно LlлlI указанного в поручении руководI,Iтеля, заместителя руководlr,геля)
согласуется руководителем учреждения,

10.4.2. Ответственность за cBoeBpei\,IeнHoe, всестороннее и объектriвное paccмoTpeнlte обращеllttйr несут
указанные в резолюции исполнлlтели.

l0.4.3. Обращения, поступившие с пометкоt)l о сроttности доставклl, рассN,{атрлtва}отся незаN{едлительно.
l0.4.4. Перелача обращений граждан из одного структурного лодразделенtlя в другое осуществляется через

уполномоченное лицо учреждения, oTвeTcTBetltloe за регlIстрацию обращениr"t грах(дан,
l0.4.5. Обращение считается разрешённым, если рассмотрены все поставленные в нем, вопросы, пр]IFlяты

необходимые меры и дан письменныЙ ответ.
10.4.6. В случае, если данных, указанных в обращениI1, недостаточно для при1-1ятtIя окончателыlого

решенI.IJI, запрашиваются необходиN,tые матерI,{алы для заклюtlенttя и обоснованного решеtltlя.
\0.4.'7 . Результаты рассмотрен ия обрашен t tя соOбшаtотся его ав,гOрч.
l0.4.8. Ответ должен быть конliретным. ясныNl по содерr(анt.tю. обосноваtIIIыNI и охватыI]ать все вопросы.

rrоставленные в обращении.
l0.4.9. Если просьба, изло}кенная в обращении, не может быть разрешена поло}кительно, 1,о указывается,

rtо какиN{ причинам она не может быть удовлетворена.
10.4.10. Исполнитель и лицо, подписавшее ответ, несут ответсl,венность за rlолноту, содерItанtIс, tleтKocTb l.t

ясность изложения сути ответа, достоверность ссылкtI на нормативные акты.
l0.4.11, Вносить какие-либо изNленения в содержание ответа без разрешения должностI-{ого лlIца,

подписавшего его, запрещается.
10.4.|2, Ответы на обращения граждан подписывают руководитель учрежденIlя }Iли уполIjо1\{оченныli tttlr его

заместитель.
l0.4.13. Поддинные документы, rrриложенные к обращению, возtsращаются заявrtтелtо заказныN,I

отtrравлением вместе с ответом. В ответе должны быть пере.Ittслены их н?иN{€новOн}Iя и указано общее
количество приложений.

10.4.14. Исходящий регистраIlионный ноплер ответа на обращенлrе фиксируется в журнале регистрации
обращениЙ граждан, поступивших в учреждение.

l0.4. l5. Оформленные надлежащим образом tlтвеlы псредi.llотся уполномо(IенIlому Jlицу учрсlijtенItя.
ответственному за рассылку почты, для отправки адресатам почтовыl\,I отправлениеN{.

10.4.16. Ответ на обращение, поступившее в учре)кдение в (lорме элеItтронного докуN,Iента, направляется

уполномоченным лицом в форме электронного локумента по адресу электронной почты! указанноNIу в

обращении, или в письN,Iенной форме по почтовому адресуl указанно]\,rу в обращении.
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10.4.17. По итогам рассмотрения обращения формируется дело, которое содержит: письменt]Ое обращенriе,
карточку устного обращения (принятого на личном приёмел пр1.Iнятого IIосредствоl\I теле(Ьона <горячеti

линии>); ответ заявителю; N{атериалы, пOлуttенные в ходе рассI\4о,грения обращения. N4атериzutы

исполненного обращения с когlиеL:i ответа заявителIо формируются в дела уполlIо\,IоLIенныN.{ лl,tцоNl!

ответственным за делопроизводство, в соответствии с номенклатурой дел"

l0,4.18. Оформление дел для архивного хранения обращениri граждан осуществляется в соответств1lи с

требованиями делопро}Iз водства.

l 1. Результаты рассмотренllя обращении граждан.

l 1.1. Конечныпtи результатами рассNtотрения обрашения являrотся:
- ответ на все поставленные в обращенrtи вопросы или уведомленI]е о переадресоваttиll обраЩе}lия в

соответствуюшую организацию илl.r орган. в компетенцию которого входи,г решенtlе поставJIенFIых в

обращении вопросов;
- откzlз в рассмотрении обращения с tIзложенI]ем причин отказа.
l1.2. Прочелура рассмотрения обращенrtя завершается направлением ответа или отказа по сущесl't}У

обращения заявителя и полрением гражданLIном результата рассNlотрения обращенtlя в письп,IеttIlоi,'l,

устной форме или в форме электронного документа.

l2" Анализ работы с обращенllя]ull, поступllвшtl]\tlt в учре}кденпе

\2.1. По результатам работы с обращеt{иями граждан выполtlяется анаJIиз работы с обращенLlяI,lи

граждан.
|2.2. В целях подготовки и проведения мероприятий по ycTpaHeнlllo причин и условий. способствуюЩих

возникновению обоснованных жil,,Iоб граждан, упо,цномочен[Iое должностное лицо учреждеlll1я
осуществляет учёт и анализ обращенлrй граждан, поступившл{х в rlреrltденLiе по следуIощиN,I

направлениям:
- колиtIество и характер рассмотренных обращениri,
- количество и характер решений, принятых по обращенLIям граждан
- количество обоснованных жалоб, KaKLIe Nlеры приняты для устранения нарушений,
- выявление причин повторных письN,lенных и устных обраценилi,
- административно-территориальная принадле}кность авторов обращений.
- поступление обращений через фелеральные органы государственгIой властtt
- полнота и своевременность рассN,rотрения обращений,
- колиLIество и характер судебных споров с грах(данаN{и, а так)ке сведенllя о приtIятых по

решеншIм.
123, Уцолttомоченное лицо, oTBeTcTBerIHoe за работу с обращения]чlи граждан, rто итогаN4

период) подготавливает анмитllческий шtатерLlал по работе с обращенияпли.
12.4. Ежеквартально заполняются tРорплы мониторlIнга по работе с обращенr.rями. По результатам анаЛIlЗа

обращений граждан принимаются управленLIеск1.1е решеIJliя в целях 11овышеIlиrl KatIecTBa оI(аЗан1,1Я

медицинской помощи.

lЗ" Органlлзацrrя контроля за tIсполIIенIlе]\r Порядка.

13.1. Контроль за paccмoTpeHlteM обращений осуществляется в целях: обеспе.tения своевреN,Iен}tого и

качественного исполнениrI tlоруiенил"r по работе с обращенияN,l гра)кдан, прIlнятия операт1lвных N,lep по

своевременному выявлению и устранению причин нарушения прав, свобод и законных интересов граrr(да}{,

анализа содержания поступивших обращений, хода и результатов работы с обращениями.
lЗ.2. Контроль за paccMoTpeHtleM обращений граrкдан включает:
- постановку на контроль порученl]!"I по исполнению работы с обращениями;
- сбор и обработку информации о ходе рассмотрения обращеrrий;
- tIодготовку олеративных запросов ислолнLlтеляN{ о ходе и состоянии исполненltя поручениЙ по работе с

обращениями;
- rrодготовку и обобщение данных об итогах Ll сроках исполнения порученlлr,i по работе с обращенrrяптtr;
- снятие обращений с контроля.
1З.3; Уполномоченное лицо учрежден14я, ответственное за рег!.lстрацию обращенtlt"t граЖДан,

осуществляет особый контроль за лrсполнениеNl порученийr руководI]теля учреждеrl]lя по работе с

обращениями, поступившими в учрех(дение из органов управленtlя здравоохранеI{1,Iем, tlFIых органов
власти с контролем исполнения, а также осуществляет контроль исполнеitия поррений ру](оводителя
учреждения по работе с иными обращениями, поступL{вшими на pacc]\loTpeHt,te в учреждение"

|3.4. ,Щатой снятия с контроля является дата отправленrlя оl(ончательного ответа заявителю Il в

контролирующий орган (при необходимости).
13.5. Обращения, на которые даются промежуточные ответы, с контроля не сниN,tаlотся

HtlM судебнышi

года (за rtной
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1З.6. Уполномоченное лицо, ответственное за регистрацию обрашенt.tй грап(дан. оператIlвно
предоставляет руководителю учрежления инфорN,IацIiю об обрашrениях, срок рассмотреI-1tlя которых llcTeK
либо истекает в ближайшие 7 днейл

|З.7. Личная ответственность за исполнение поручений по работе с обращениями в установленные
законодательством РФ сроки возлагается на заместителя руковод1.1теля учрежден1,1я.

l3.8. Основанием для проведен}Iя внутренней проверtси (служебного расследования) по Bollpocaп,I работы
с обращениями граждан являются:

- нарушение сроков по работе с обращениями, установленных законодательствопл РФ;
- поступление в уrрежденtlе обращений и заявлений граrкдан, lорид1.1ческих лиц, информаuии от оргаtlов
государственной власти, местного самоуправленl{я. из С1\4И о нарушен14ях законодательства о paccмoTpel{1,Il,i

обращений граждан.
lЗ.9. Нарушение установленного Порялка рассмотренIlя обращеttий, неправоьtерный отказ в их прttёпtе,

затягивание сроков рассмотрен}tя обращенlrГr, их необъеt<тивное разбирательство, прltнятtlс
необоснованных, нарушающих законодательство РФ решениt:t. предоставление недостоверной
информации, рtlзглашение сведений о частноГr жизнI.i гражданина влекут в отношениtl вllновных

должностных лиц учреждения отве,гственЕlость в соответств1,Iи с закоIIодательством РФ.
l3.10. Граждане, их объединения l] органLlзаL(иlj. обратившr.{еся в устаI.1овленноNl закоtIодательстве

тrорядке в учреждение, имеютправо IJa предус\lотренные дсйствуtошиNl закоIlодательствоI\,I форпrы
контроля за деятельностью учреждения.

Прилоrrtение Jtгl 2
к приказу ЛЪ З-п от 09,01,202З г.

П орядок работы телефо ll а <Горя чеl",t л 1.I н lt rl))

по вопросам оказанlIя NrедrIцlIнскоt"I поNIощи в ГБУЗ СО (ГССМП г. IIцжHrll"l Тагllл>

1. Общrrе положеншя.
1.1, Настоящее Положение устанавливает порядок работы теле(lогrа <горячейt JI11H1.ItI)) по вопроса\I

принятия и обработки телефонных обращений граждан в целях улучшениrI KatIecTBa оказывасJ\,Iых

услуг скороЙ медицинскоЙ помощtt Государс,гвенным бюдяtетныN"l учрежденrlеNl здравоохранения
Свердловской области кГородской станцией скорой медицинсttой помощи город Нижний Тагилl>
(далее - ГБУЗ СО кГССМП>).

|.2. Прием обращений граждан по r,елефону кгорячей J-Iиниtt) 252 - 600 осуIцествляется с понедельнllliа по
пятницу, с 9.00 до l6.00 (крошlе выходных и празднt.lчных аней).

1.3. Работник, осуществляющиr''i работу с обращенrlями гра)Iiдан. счI.Iтается уполно]!IочеI.IныNI лицом Ll несет

установленную законодательством Российской Федераrrии ответственность за полноту и 11равильность

рассмотрения телефонных обращений гра)кдан.

1.4. ПорЙок прlлёма обращенпli граяtдан lr предостав.пенrlя rtнфорпtацt.r}I по тчlефоllу (горrtчеl"I JIIIIIIIII)).

1.5. Прием телефонньш обращений граlкдан осуществ.пяется спешlапистом в ГБУЗ СО (ГССМП город 1-1шKHl,tr,"t

Тагил>,
1.6. Содержание телефонного обращенлtя, tIоступившего по телефону кгорячей линии), подлежит занесеFIи]о в

карточку. Поступившее обращенtrе подлежит обязательноl:;i рег}tстрации в жypHa,Ile реглtстрациI.{
обращений граждан, учёту и рассN.{отреrIию в соответствIlи с утверждённым Порядком работы с
обращениями граждан и юридических лиц в ГБУЗ СО (ГССМП г. Нижнltr'I Тагил>.

|,'7, Не рассматриваются телефонные обрашения гра}кдаI{, в которых об;калуются судебные решеIIllя.
Обратlтвшемуся разъясняется порядок обrкалования судебных решеr.rltй, Прrr обращеflии гра)Itдан по
вопросам, не относящиеся к компетенции оказания скорой ]\!едицинской помощll, oTBeTcTBeIlлoe лицо
дает рчrзъяснение грая(данину, куда и в каком порядке ему следует обратиться.

ТРебования, предъявляемые к ведению телефоЕного разговора. , _, ,

Ответ на телефонный звонок должен начинаться с информаuии о наименовании организации, фамилии
и должности специt}листа, приIuIвшего телефонный звонок.

1.10. Гражланину следует предложить назвать cBoto фамилtttо, иN,lя, отчество, контактьtый номер телефоrtа,
.почтовый адрес, по которому при необходиN,tости должен быть направле[I ответ.

1.1l. ИнформацшI должна излагаться в сrкатой форме, кратко и LleTKo, в доброя(елателы{оN.{ тоне. Pe.tb

должна носить официально-деловой характер. Недопустимо употреблять просторе.tий, меяtдоь{етиt"I,

односложных ответов.
Телефонный звонок не должен прерываться отвлечением на другоГl теле(iонныЁt звонок и другtlе
обстоятельства.

1.8.
1.9.
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в слуlае, когда звоняший настроен агрессивно, допускает улотребление в речи ненорN4атпвной

лексики, необходимо, не вступая в пререкания с ним, офицttальным тоном дать понять, (что разговор в

подобной форме не допустим),
Рекомендуется категорически избегать конфликтных ситуаций. способных нанести ltati ущерб
репутации учреждения, так lI специаллIсту.

1.12. В конце беседы необходимо сделать обобщение по предоставленной информаuии. Если необхоДttrtО.

уточнить, понятна ли информация, верно ли залисаны данные заяви,геля.

Первым трубку должен положить звонящий.
Если заявитель получил исLlерпывающую информацию по задаIIноNIу вопросу, вежливо llЗвLI1,IиВшllСЬ,

рекомендуется закончить разговор.

2. Заключительныеположе!lIlя.
2.\. По итогам каждого KBapTzuIa, полугодия. года oTBeTcTBeHI-Ioe лицо за работу с обрашегtиями гражДаН,

поводит анализ телефонных обращений гра)Iiдаli. rrH(lopbrrrpyeT главного врача о колиl{естве, характере и

причине лостуtlивших телефонных обращениt:t гра)кдаI.1, при}]ятых lvlepax по llx paccN.,IoTpeHtlto"

2.2, Материалы, связанные с телефонныпtlr обрашенLlямlt граждан, хранятся в cooTBeTcTBrltl с ПраВl]ЛаN{tl,

установленными Порядком работы с обрашенIlямLl граждан и юрIlдичесtiIIх лllц в ГБУЗ СО КГССМП
г. Нижний Тагlrл>, правиламt{ делопро14зводс,гва, а затем унriчто)каются в установленном порядI(е.

2.З. Исцользование и распространение r.rнфорпrации о персон€lльных данных и частноl:i жl]Зни граr{даli,
ставшей известной в связи с телефонныпrи обращениямI1 граr(дан. без ttx согласllя не допускается^

2.4. Жалобы по результатам их рассмотрения телефонных обращенийr граiклан на действия (безлеilствrrя)

доля(ностных лиц в связи с рассмотрением обращенlлti гражлан направляются главноN,tу Врачу"

Прr.rлоrrtенrlе Nч З

к приказу ЛЬ З-п от 09.01.2023 г"

Форпrа журнала регистра ци Ir обращеIl tr I"r гра}кда н.
поступIlвшлrх в ГБУЗ СО кГССNlП г. flиrKHt,ll"r Тагt,t"ц>

N
п/п

входящий
номер

Ф.И.а. и
адре с

заявителя

Вид и

обращения
'1слолнитель

ПовторЕость
обращеция

Сведе]лия
об осуцествлевиr]

контроля

РеэуЕтат
рассмотРения

iJсхоltяхlиr"1
}toMep

ответа

ПримечаЕие /
обос]]ов анность

1

2

Прtlлоrкенtле Л! 4
к гlриказу Nч 3-п от 09.0 1.202З г.

Форма ежеквартального отчёта по работе с обращеtrпяNlлt граirцан
в ГБУЗ СО (ГССМП г" I-IпжlIrrii Тагtlл> (пrонtrторlltlг обращеlIrlй)

количество
обращений

Структура обращенйй

каqество
оказания

медицинской
помощ

0рганr{эац]lя
медицинскоr:1
помощи в М0

Нарутение
эlики и

цеонтологии

Льго,liiое
лекарственное
обеспечеr]rlе

Лi 1:арстЕе]jЕое
i]беспес_оts]ие

при оказа!]ии
медицинскои

l]омоlци

отказ
в окаэаliltлl
медrlцинской

помоци

Сани1 арнс-
I11гr]еll;]!есitое
состояние l4o

Бла!одар-
ности 

l

Прочие

Всего обрацений:

из них обосцовацвм х

lJ


