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ГО СУДАРСТВЕННОЕ БЮДЖЕТНОЕ УЧРЕЖДЕНИЕ

ЗДРАВООХРАНЕЕИЯ
ВЛАЛЛlШИР СКОЙ ОЬIIАСТИ

(оБЛАСТнАяIIсихиАТРиЧЕСкАЯIБоЛЬницд>

IIомер докумеЕта Щата

45 28.11.2025г.

прикАз

Об уmверrcdенuu полоilсенuя
iОЬрrоi*оцач рабоmы с обраtценuямu zpaatcdaH в

гБiз Во ко бласmная пс lмuаmр uческая больн uцаlt,

В соответствии с Констиryцией Российсксй Федерации, Федералъными

законами от 21.11.2011 Ns З2з-ФЗ (об осноЕах охраны здоровъя цраждан в

Российской Федерации), от 02.05.2006 Ns 59_ФЗ <О порядке рассмотрения

обращениЙ граждан Российской Федерации>, от 07,02,|992 Ns 2300-1 (о

защите прав tIотребителей>, а также постановлением Правительства РФ от

04.10.2012 Ns 1006 (об утверждении IIравил предоставления медицинскими

организациями платных медицинских услуг) I иными нормативно,правовыми

актами РоссийскоЙ Федерации, регулирующIми отношения в сфере охраны

здоровъя граждан и оказания медицинских yc_ryГ.

ПРИКАЗЫВАЮ:

1. Утвердить положение об организации реботы с обращени,Iми |раждан

ВГБУЗВо<обласТнаяцсихиаТрическаябольница>.

2. Руководящему составу гБуЗ во <<областная психиатрическая

болъница> ознакоМить работников с положением об организации работы с

обраЩенияМи цражДан в ГБУЗ Во кобласТнаd психиаТриЧеская болъница>>' 
-

з.АбрамовУД.А.,инЖеНерУ_ПроГраММистУ,разМесТиТЬположениеоб
организации работы с обращени,Iми |рахдан в гБуЗ во <<областная

психи€хтрическая болъница> на сайте организациlл и информационных стендах,

Главный врач

исполнитель:

И.С. Фролова

О.Н. Бахирева

Ja*



утвЕрхtдЕно
прика:}ом глЕIвного врача

Nq 45 от 28.1 1.2025 года

Главньй врач

О.А. Бахирева

ПОЛОЖЕНИЕ
об организации работы с обращсниями граждаЕ

гБуi Во <областная психиатриIеская больница>>

1. Общие положения
1.1.НастояЩееПолоЖениоразработалrоВсооТВеЕтВиисКонститУЦиейРоссийской
ФедерациИ, ФедералЬнымИ законаN,Iи от 21.11.2011 Ns 323-ФЗ <об ocнoBzlx охраны здоровья

.рuй* в РоссиЪской Федерации), от 02.05.2006 -t[s 59-ФЗ <О порядке рассмотреЕшI

обращений граждан Российской Федерации), от 0i,02,1992 ]ф 2300-1 <О защите прав

потребителей>), а также постановп.""Ьoa Правительэтва РФ от 04,10,2012 ]ф 1006 (об

УТВержДениипраВилпреДостаВлениямеДицинскимиорганиЗациямиплатньжМеДицинских
услуг) и инымИ нормативНо-правовЫми актаI\,1И РоссийскОй Федерации, регулируIощими

Ьй-."* в сфере охраны здоровья грn,кдан и оказаЕи,{ медицинских успуг,

1.2. Положение опредеJUIет p..nu*ii., 
'работы с эбршчени,Iми граждан в ГБУЗ Во

кобластная .r."*"фЬская больницu') (далее _ опБ), правила регистрации, )лета,

,,орядка и сроков рuЁ"*оrрaния обращений граждаIL подготовки ответов на письменные

обрыuения (в т. ч поступившие в электро*оt борrl]_:_"р*"ние писъменнъD( обращений и

мtUтериалов, связанньIх с их рассмотрениом, личннй прием, контроль за собшодением

порядка рассмотрония 
обращений' 

ъfrллr,^тlт,Аlr пппстт. ся на жалобы и

1.3. УстаНовленньй настоящиМ ПоложенИем порядОк pacrrpocTpaluleT(

обраЩениягра)кДанпоВопросамкачесТВаокzВаЕияЬ_еДицинскойпомоЩи.
1.4. В слуае уIастиrI в работе с обращонием цра}ЕданиЕа созданной в оПБ врачебной

комиссии надлежит также руководствоваться действ;пощим в оргztнизацш Положением о

врачебной комиссии.

2. Порядок направления обращения (заявления)

2.1. Любой цражданиII имеет право подЬ" обращенr,re в устной или письменной форме при

условии собшодения ряда установленньж в сосгветствии с законодателъством рФ

требований.
i.Z. Требования к fIисъменному обращению:

2.2.1.fМсьменное обращение должно содоржать сведения о лице, его подавшем- фамилию,

"й, or"a"ruo (прИ'наличии;, потговьй адрес, по которому надлежит отправить ответ,

контакгньй телефон (по желанию),

2.2,2.В обращен"" доо*"u быть излохtена суть предложения, заlшлени,I иJм жалобы,

2.2.з.обращение должно быть подписано граЖДаНИЕОМ ЛИТIНО ИЛИ ЛИЦОМl iР_"ry]ТТ'-ТlУ
его интересы Еа законньIх основаниrж (при условIи подтверждонLUI его полномотми на

подписание обращения в соответствии с закоЕом -.]овереЕIIость, законньй продставитель

несовершеннолетнего и т,п,),

2.2.4.В слуrае если обращение подается посредстзом электронньD( средств связи (факс,

элекц)онЕаlI почта 
" ".rr.1, 

оно дол11111о удовлетворяIь требованишл, изложеЕItым в tIунктах

2.2.|-2.2.З Еастоящего Положения,



2.3. Требования к устному обращению:

2.зl.УстНое обратцение принИмаетсЯ к рассмотРениьf во времJI лиIшого приема грап(даII

главным врачом ОПБ или упоJшомоченным им лицом 
* _

2.З.2.Во вромя лиIшого приома гражданиII обязшr прqъявить докуIuент, удостоверяющии

его личность, сообщить данные о месте житеJIъства а также изложить суtь вопроса, с

которым он обращается, дJIя внесениrI дашIой игформации в Журна,тt регистрации

обращениЙ пациентов.
2.з.з. В слуrае если во время личного приема от гра)кданина поступает письменЕое

обращение иlпltиматериалы, они подпежат регистрацI",nЪ Журнале регистрации обращениЙ

пациеЕтов и рассматриваются в tIорядке, устаIIовлбнIIом Еастоящим Положением дjUI

письменньD( обратцений.

2.4. ПрпрассмотренИи огО обращения гракданиЕ впрЕве:

2.4.1.ПредоставJUIть до11олнитеJIьЕые документы и маrcриалы либо обращаться с просьбой

об их истребовании.
2.4.2.ЗнакОмиться с документами и мЕUтериалаI\4И, КаСЗющимися рассмотреЕшI обращения,

если это IIе затрагиuuar arр*u, свободы и законные ин]Ересы других лиц и, если в указаЕIIъж

ДокУмеIIТахИМаТериалахнесоДержаТсясВедени'I,сосТаВJUIюЩиеохрашIомУю
федеральным законом тайну, право доступа к которой У данного гражданина отсутствуе",

2.43.Полуrить письмонньй ответ по сущестВУ ПОСТа:lленIlьD( в обращении вопросов,

2.4.4.Повторно обратиться с обраrцением, если приIмЕы, по которым ответ по существу

поставленньD( В обращении вопросоВ не мог быть дшЬ в последующем бъши устранены,

2.4.5. Обратиться с жаJIобой на IIринятое по обFащонию решение иjIи на действие

(бездействие) в связи с рассмотрениiм обращения в админисц)ативном и (или) судебном

порядке в соответствии с законодатеJьством Российской Федерации,

2.5. опБ гараЕтирует, что при рассмотрении обращения не будет допущено ршглашения

сведений, содоржЬихся в оараJцонии, Ьведений, сос{'IвJUIющих врачобную тЙну, а также

сводениЙ, касающихся частной жизни гражданиIIа, бсз его согJIасиjI,

3. Регистрация обращений
з.1. Все поступаюйо в оПБ письменныо обращеЕиrrграждаII и документы, связаЕные с их

рассМоТрениеМ'прикимаюТсяиреГистрирУюТсязЖУрнаrrерегистрацииобращений
IIациеIIтов JIицом, уполномоченным fiато приказом пIавного врача, в день поступпения,

З .2. ВЖурнале р..""rрurr"и обращений пациентов у]uзываются :

з.2.|. Ф.-Й. О. гражданина, подавшего обрапIение,

з.2.2. мрес гра)кданина, подЕIвшего обЪащение, и другие коIIтЕIктные данныо (при их

налиwrи).
З .2.З. Щата поступлениrI обрацения,

З .2.4.Краткое содержание обращения (документов),

З.2.5. Резулътат рассмотрения,
З.2.6.,Щата отправки (переда,ш) цраrIцаЕину ответа на обршцение,

3.2.7. Способ flередаrм ответа,

з.2.8.Лицо, подготовившее ответ на обраrчепие (Ф. tr. о, и должность JIица, ответственцого

за рассмотрение).
3.3. В сJIrIае обнаружения отсугствия указанного в feкcTe обращения припожеЕия об этом

депается соответствующая отметка в Журнале регисграции,

з.4. В слrпе ,rр"оо*"rrия к обращению оримналf, документа вмосто копии иJIи коIIии

вместо оригиншIа, при расхождениnn ,roio фак,в с данЕыми, указанными в тексте

оОрu*.й, об этоМ депаотся соответстВующая отмgгка в Журна,llе регистрацилл_лл_*л----л*

3.5. Если обратцение грФкданина передаЕо u 9ГБ Е IIорядке испоJшения государственнои

футrкции или переслано В иноМ rrор"д.a, то в ЖypHarl регистрации допоJIнитеJIъно вЕосятся

"Ё*од"щ"й 
1регистрашионньй),rой"р и джа, отметЕа о форме и сроке испоJIЕения,



3.6. При повторном обраrцении докумеЕту присваивается очередной регистрационньй

Еомер. ПовторнЫпл "*"i"r"" 
обращеНие, поступившес от одного и того же лица по одному

иТоМУЖоВопросУ'еслисоВреМеЕипоДаIМперВогоистоксрокрассМоЦ)енияиJIиЗаяВиТелЬ
не удовлетвореЕ данным ему oTBeTooJ По*rорные офащения ставятся на контроль, При

работе с Еими подбираются имоющиеся докумо}Iты п] предыдУЩим обрачениям данного

заIIвитеJIя.
3,7. Не сIмтаются повторными обращеЕия одного и того же грФкданина по ра:}Еым

вопросап,I. Если заявитель прислал нЪсколько обраще=Iий по разным воIIросаN{, каждое из

них рsгистрируется и рассматривается самостоятельно,

4. Рассмотрение обращений
4.1. Каждое письмеЕное обращение поредае"гсяглавнG{у врачу ОПБ для пр9дваритеJIъного

рассмотре ния ишринrIтия рошения о его дЕrльнейшем ?ассмоц)о-них,л*--- 
-.

4.2.Покаждому обршцению главIIьй врач не IIозднее чем в двухдновIIьй срок приЕимает

одно из следующих решений:
4.2.|.принять обращенио к рассмотрению и передать его в работу шцу, ответственному за

работу с обращениями пациентов,.тплбо иному УПОЛНС,МОченЕому главным врачом лИЦУ,

4.2.2.остаВить обрыЦение беЗ рассмотреЕиlI (o.ny",u" аЕонимного обращения),

4.З.НеДопУскаетсянапраВлениеобрuщ"*'*ДшДалънойшегорассмоТреIIиятомУ
ДолжносТномУлицУ'наДейсТВиекоТорогогражДаниF.приноситЖалобУ.
4.4. При рассмотр9нии обращони,I упопномоченное 

jг-Iцо обязано:

4.4.|. Внимателъ"о р*обраться в сути вопроса, в слуIа9 IIеобходимости организоватъ

проверки на местах, пришIть иные м9ры для объективflого разрешения вопроса,

i.Ц.Z.Пр"оru обосноваяное решение по обращению_

4.4.з.сообщить зzuIвитеJIю в письменной форме о решении, принrIТОМ ПО еГО ОбРаЩеНИЮ, С

необходимым обосноваIIием,
4.4.4.В слуrае необходимости разъяснить порядок обжа-тrования решения,

4.4.5.обеспечить коЕтролъ за своевремонным и прlвильным испоJшением пршUIтого по

i:;1Ёffi"Т3;Ж:#Jii:";Ё;r"е на бумажном юсителе, оформJuIется на блаНКе ОПБ,

поДписыВаеТсяУпошIоМоченныМлицоМ,регистрирУеТсяинапраВJUIеТсязаяВитеJIюIIо
поIповому адросу, указанному в обращении,

4.6. При "*"*" " 
,.r..r. обрiщения контактЕого тегефона граждаЕин может уведомJIяоlся

о готовности ответа IIа его обратцение. ответ на обэащение нtшравпяется гражданину по

no*r. не позднее последнего дшI срока рассмотр€Еиз обращений граждан,

4.7. срок рассмотрения обрац"о* .о.ruuляет 30 дrей со дшI регистр"""1 :_б::т_ту:з
искJIюIмтельньD( случаях срок может быть пFодлен руководителем медицинскои

оргаIIизации Еа 30 дней, по запросУ ДМинистерства здравоохранеЕи,I Владимирской

области- втечеЕии 15 дней,
4.8. в слуIае необходамости проведения медици:{окой экспертизы иJIи наJIичия иIIьD(

факторов, делающих невозможным ответ 11о сущесгву в установленньй срок, заявитеjIю

направJUIотся отвеТ с указанием сроков подготовки ответа по сущоству и обосновани,I

отложения решения его вопроса,

5. особенности рассмотрения письменных обра:lений, посryпивших в электронной

,фj:ffi."_енЕые обращения в электронной форме lдогут быть поданlaул::::_""б#=
посредством элекц)оЕного сообщенлiя либо.rу',ем вzшравлеЕия письмеЕного обршцония со

всеми необходимыми данными на электронньй адрес опБ,

5.2. Щля приема обращений граждан в форме элекц)онЕьпс сообщений применяется

споциализированЕое программное обеспечение Еа сайте опБ, предусматривающее

запопнение зЕUIвителем реквизитов, необходимых дJUI работы с обращени-шrли и дJUI



письмеЕного ответа. В случае не заполнения указанньF- реквизитов система програп4мньR{и

.-рaд"r"*и информирует збIвитеJUI о невозможности trринять его обращение,

5.З. При Еаправленr" п"a"raнного обращения наэлекц)онньй адрес оПБ оно оформпяется

в порядке, устtшовленном дJUI письменньD( обращений

5.4. Лицо, ответственное за регистрацию обращений, поступивших в элекц)онной форме,

обязаrrО внестИ поJtr{еннО" обрrчОие в Журнап региtrтрации в денъ е_lочп:ступлени,I,

5.5. В слу{ае если в обращении заявителем указаЕ адрес элекц)онЕой почты, по этому

адресу отпрtlвJIяется редомление о регистрации обращения,

5.6. Обршчение, поступившее " ,п.п.rрЬнной фЪрие, распечатывается на бумажном

носителе, и дальнейшая работа с Еим ведется, как с письмеЕным обращением,

5.7. ответ на обратценио, предстЕ}вленное в форме элеЕтронного докумонт4 направJUIется в

форме эпоктроЕного документа по адресу электронной почты, указаЕному в обращении, и

u пr."r.""ой бор*" по почтовому ад)есу, указанЕом-r в обрацении,

6. особепности рассмотрения устных обращений

6.1. Устные обршцения могут быть сделаны во врем,IJIитIного приема главного врача ОПБ

или уIIолномочеЕного им лица,

6.2. iрафик личного приема угверждаотся руководстюм опБ,

6.з. Ли.шьй прием граждаЕ проводится в порядке оIЕредIIости, шлбо по предварительной

записи.
6.4. УстнОе обращеНио должнО бъrгь сдеЛаЕо С yIeTсзvI требований, изложенньD( в пункте

2.3 настоящего ПоложениlI,
б.5. Устное обращение подлежит регистрации в журILше регистрации,

6.6. Устные обршuения главньй врач ОПБ ипи уполюмочонное им Jмцо, ведущее JIиIшыи

11рием, старается рассмотреть IIа месте. В случае осг_и изложенные в обращении факты и

обстоятелъства явJUIются очевидЕыми и не требуют дополнитеrьной проверки, ответ Еа

обратцение с согласия гражданина может быть дан усгно в ходе JмIIного приема,

B.i. BclM обращение 
-требует 

детапьного изученIfiI pTl плп привлечения других JМЦ,

aurрaОоuu"ия объяспений, документов и т.п., зая-витеJIю во BpeM,I лиIшого приема

разъясшIЮтся поряДок И сркИ ответа на обраrreЕие В соответствиИ С ПРаВИЛа]\{И,

устаIIовленными ойо"щ"* Попо*aо"ем дJUI писъмэнньж обращений, В этом сJI'Iае ему

булет дан письменньй ответ по существу поставленЁьD( в обращении вопросов,

6.8. В сJгrIае если в обращении содержаться вопIDосы, решение которьIх не входIт в

компетеЕцию ОПБ, граждаЕиIIу дается разъяснение- куда и в каком порядке ему следуот

обратиться.

7. особепности ответа на обращения, оформлеrные с нарушеЕием обязательных

требований
'7.1. дноНимные обращения' а также письм9IIЕНе обращения, Ее соответствующио

тробованилчt, установленЕым пунктом 2.2 настояще:о Положения, Ее рассматрившотся, В

журна_пе регистрации обращений пациеятов при этом делается отметка об отказе в

рассмоц)ении оЬрuщa"* гражданина и краткое описание причин пришIти,I такого

i:f'fiffi полrIении письменного обращеЕиrI, в кстором содоржатс" i:1:::т:"j:,.:},б:
оскорбительные выра)кениrL угрозы жизни, здороЕью сотрудников, IIленам их семеи и

близким, u,u*.Йуществу Ьпь, оргапизациrI впFаве остttвиТЬ ОбРаП\еНИе беЗ ОТВеТа ПО

существУ поставлеIIньD( В IIем вопрОсЬв и сообuшть црФкданину, направившему обращение,

о Еодопустимости злоупотреблепия trравом,

7.з. В слуIае если текст письменнЪго обраЧеНИ:I не поддается прочтению, ответ на

обршцение не дается и оно не подлежит направлеЕию на рассмотрение, о чем в течение

соми дней со дня регистрации обращения сосбщается гражданину, направившому

обращение, если его фаллилия и почтовьй адрес по,щаются прочтению,



7.4. В слrIае если в письменном обрыцении ГРаЖДаН:Iна содержится вопрос, на которьй

еМУнеоДIIократноДаВЕrлисЬписЬмеЕныеотВеТыпосУщесТВУВсВяЗисранее
направJUIвшимися обращениями, и при этом в обращег-ии не приводятся новые доводы иJIи

обстоятельства, то данное очередное обращение признается безосновательным, и

переписка с цражданиЕом по данному вопросу прекFащается, Заявитель уведомJUIется о

приIUIтом решении.
7.5. в слrIае если ответ по существу поставленного Б обратrIении вопроса Ее может быть

даII без разглашения сведениЙ, состазJUIющих охраЕIемую федераrrьным закоЕом TafuIy,

заJIвитеJIю сообщается о IIовоЗможности дать ответ по существу поставленного в нем

вопроса в связи с недогIустимостью разглашения указанЕьD( сведеЕий.

7.6. Если в обращении содержатся сведения о псщготавливаомом, совершаемом иJIи

совершонном противоправном действии, атакже о лице, его готовящем, совершающем или

совеiшившем, обращенио направjIяется в уполномоченные государственныо оргаЕы в

соответствии с подведомствеIIностью,
7.7. основанием дjUI откаЗа в рассМотрении обраIreЕия, поступившего в электроЕIIои

форме, также явJUIются указание авторо; недействитЕльньD( сведений о себе ulитм адреса

дJUI ответа, невозможность рассмотрения обращенIя без необход{мъD( документов и

JIИIШОЙ ПОДПИСИ.

8. Хранение письмепных обращений и связанных G их рассмотрением материалов

8.1. |.Щелопроизводство по обращенишл грa)кдаII осуIIЕствJIяотся работникаIuи канцеJIярии,

которое Еесут персональную отвотствонЕость за состояние делопроизводства и

coxpa}IнocTb документов.
B.Z. ОбращениrI граждан, копии отвотов HaHID( и документы, связанные с их рассмотрением,

формируются в дела в соответствии с угворждоЕной ЕоменкJIатурой,

ý.з. пр, необходимости направлоЕиrI иIIи возвFата самого обращения после его

расемотреЕи'IВдрУгиегосУДарсТВеIIЕыеорганы'органыМестногосамоУпраВпени'IиJIи
иЕому допжностному лицу в материалы по rrисьмсrlному обращеншо rrодшивается его

копия, а такжо копии сопроводительного документа Е ответа автору,

8.4. Оригинtшы личньD( документов, приложенные к письменному обратцению, к деJry не

приобщаются, а возвращЕIются автору обращения пуtем JIитIного BpyIeHшI иJIи иным

способом, обеспечивzlющим их сохранность,

8.5. В сJrrIае полrIеЕиrI повторIIого обращенияили Iередаtм заlIвителем доIIоJIнитоJьIIьж

докумонтов, они подшиваются к первому обращеник,,

8.6. Срок хранениrI обраrцений граждан и докумеЕтсв, связанньD( с их рассмотреЕиом - 5

лет. По истечеЕии установлеЕIIого срока хранеЕиrI документы по обращениlIм цраждан

подпежат уничтожению в порядке, установленном Рс,сЕlхивом,

9. Контроль за соблюдением порядка рассмотренЕя обращениЙ

9.1. Контроль за собJподением порядка рассмоц)ения обраlцеЕий граждан, устаIIовлеЕнсго

законодатеJIьством и настоящим Положением, возлЕгаотся на заI\4еститеJUI гл'IвIIого врача

по медицинской части.
g.2. Ехсекварта.тlъно во второй декаде посдодIЕго месяца главIIому врачу оIБ

предоставjulется отчет о количестве, форме, содерiкании обраIцоний и ответов на них,

кЬторьй состzlвJUIоТся лицом, ответственным за рабоry с обращониями.

9.3. Сотрудники опБ, осуществjUIющио рассмотреь-ие письменньж обрапtениЙ и JIицъЙ

прием граждан, Еесуt ответственность за правиlьность пришIтьD( мер, а также за

соответствие законодательству принrIтьD( JIично Iми решений, данньD( рекомеЕдаций,

разъяснений.


