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- х(алоба - просьба граждаЕина о восстановлении или запIите его
нарушенIIыХ прав, свобод или закопных mlr'epecoB либо прав, свобод или
з€конных иЕтересов других лиц;

Приложение l
к лрцказу Np О/ffВ от /6:/2_

ПОЛОЖЕНИЕ
О ПОРЯДКЕ РАССМОТРЕНИЯ ОБРАЩЕНИЙГВЛ,ЖД.Л,Н В

гАУз (оРЕнБУРгскАяРБ>

1. Основные полоrкенпя

1.1. Положение о порядке рассмотрения обращений граждш в ГАУЗ
<Оренбургская РБ> (лалее по тексту - Положение) - разработано в
соответствии с Конституцией Российской Фелерачии, Федеральным зЕконом
Российской Федерации Ns 59-ФЗ от 02.05.200б <О порядке рассмотреЕия
обращений граждан в Российской Федерации>.

Положение устанавливает порядок рассмотрения обраrчений гражддI
(инливидуальных и коллективных обраrцений) должноспlыми лицами ГАУЗ
<Оренбургская РБ> (дшrее - Учреждение), а также ведения делопроизводства
по ним.

|.2. Дя целей настоящего Положения используются следующие
понятия:

- обращение грая(дапипа (далее - обращепие) - направленные в
государственный орган, орган местного самоупрЕлвления или дол>IGIостЕому
лицу в письменной форме илtи в форме электронного документа
предложение, зЕuIвление или жалоба, а также устное обрацение гражданина в
государствецный орган, орган местЕого самоупрЕвления, Учреждение;

- предложение - рекомеЕдация грЕtждаЕина по совершеЕствов{lнию
з,жоцоВ и иньгХ нормативныХ правовыХ itKToB, деятеJьности государствеЕньтх
оргаЕов и оргЕlнов местного самоуправления, рzlзвитию общественных
отношеЕий, улr{шениЮ социаJIьно-экономической и иных сфер деятельности
государства и общества;

- заявление - просьба граждаЕина о содействии в реаJIизации его
коЕстицщиоfiЕых прав и свобоД или конститУционЕыХ прЕtв И свобоД других
лиц, либо сообщение о нар)/шеЕии зЕжонов и иIIьIх нормативцых правовых
актов недостаткЕrх в работе государствеIrньж оргацов, орг€lнов местIIого
са]чrоуправлеЕиrl и должцо стных JIиц, либо критика деятельности ук€вапныхорганов И ДОJDКIIО СТНЬЖ ЛИЦ;



- ходатаЙство - вид обращеЕия гражданина, общественяоЙ
организации, депутата или доJDкностного лица в поддержку просьбы иного
лица о признании за ним определенного статуса, прав и свобод;

- коллективное обращение - обряrцение дв)aх или более гр€Dкд€tн,

подписанЕое инициаторами коллективного обращеFlия или пугем сбора
подписей;

_ дол2lсцостное лпцо - лицо, постоянЕо, временно иjIи по специаJIьному
полномочию осуществJиющее фуякции представитеJIя власти либо
выполняющее организационно-распорядительЕые, адмиЕистративно-
хозяйственные функции.

1.3. Форма обращевия гр.Dкданами может быть выбрана
самостоятельно.

1.4. При рассмотрении обращения должноспБIми лиц.tми
Учреждения грФкдЕlниц имеет пр€во:

1) предст€лвJuтть дополЕительные доку [енты и материaшы либо
обращаться с просьбой об их истребовании, в том числе в электронной
форме;

2) знакомиться с документап,rи и материаJIап,rи, касающимися
рассмотрения обратцения, если это не затрЕгивает права, свободы и зzлконные
интересы др}гих JIиц и если в )aказанЕых докуп4еЕтЕ!х и материаJI€D( не
содержатся сведения, составпяющие государствеIIную или иную охр:lняемую
федераrrьным законом тайну;

3) поrrуrать письменный ответ по существу постЕвлеЕЕых в обращении
вопросов, за искJIючением сJrrIаев, указанных в статье 1l настоящего
Федерального закона, уведомление о переадресации письменного обратцения
в государственный орган, оргalн местцого с{лп4оупрЕrвления или должностному
лицу, в компетенцию которых входит решение поставленньrх в обращении
вопросов;

4) обращаться с жалобой Еа принятое по обращению решение или на
действие (бездействие) в связи с
адмиЕистративном и (или) судебном
законодательством Российской Федерации;

рассмотрением
порядке в

обращекия в
соответствии с

5)
l,5.

обрацатьсЯ с зЕявлениеМ о прекрацеЕии рассмотрения обрятцения.
работы с обращениями граждЕш должIlостными

лицами Учреждения ведется в соответствии с Констиryцией рФ,
Федеральным з€коцом Российской Федерации Ng 59-ФЗ от O2.0S.Z0OO <о
порядке рассмотрения обращений гр{л)кдан в Российской Федерации> и
настоящим Положением.

в Утеждении рассматриваются обращения всех грФкдан по вопросам,
нalходящимся в ведении лечебного )лреждения, за искJIючеЕием
которые подлехаТ рассмо,греЕИю в порядке, установлеЕном федеральными

закоЕ€лми и иными федеральньми закон:tми

врачом Учрежд
смотрение обращений граждан осуществляется главным

еЕия, з,IместитеJUIми глaвЕого врача по нЕшравлеЕиям,
заведующими стуктурными под)азделениями цо порrrеЕию гл€lвЕого врача.

1.7. При уходе работника в отпуск, на больцичный лист, переводе цлц

1.6. Рас

комЕlIIдировке, обратцения граЖдан с приложенными докумеЕтЕlп,tи, доJDкны



быть немедленно передацы для исполнения лицу, времеЕно зЕrмещающему
дatIIного работника.

1.8. .Щолжностные лица, ведущие прием грЕDкдан иlIи

рассматривающие обрапIения граждан несут персонaшьную ответствеIIностъ
в соответствии с действующим законодательством РФ:

- за утрату обращения граждЕrнина и приложенных докумеЕтов к
обращению;
- за ожа:t от рассмотрения обращения грЕl)кданина;
- за рассмотрение обращения грЕDкдациЕа сверх сроков, уст€шовленных

Федеральным законом РФ N9 59-ФЗ от 02.05.200б г. (О порядке

рассмотрения обрацений граждан Российской Федерации> и настоящим
Положением;

- за р€вгл€rшение сведений, содержащихся в
сведений, касающихся частной жизни гражданина, без его согласия.

1.9, Не является р€цtглаIпением сведенийо содержащихся в обратцении,
нЕлправление письменного обращения в государственные или муниципЕrльЕые
органы или должцостЕому лицу, в компетенцию которых входит решение
поставлеЕных в обращении вопросов.

1.10. преследование lраждаIrина в связи с его
обращением в Учреждение или к должЕостному лицу с критикой
деятельности Учреждения илй должностЕого лица либо в цеJIях
восстtлновления илй защиты своих прав, свобод и з€lконцых иЕтересов либо
прав, свобод и зЕlконных иЕтересов других jIиц.

1.11. Гражданин имеет прЕлво на возмещение убытков и компенсацию
морaлльного вреда, причиЕеIIЕьтх незакоцным действием (бездействием)
должЕостцых лиц Учрежления при рассмотрении обрацения, по решеЕию
суда.

2. Письменная форма обращения граfl(дан

2.1. Гражданин в своем письменном обращении в обязательном
порядке укaвывает либо наименование }п{реждения, в которое направJIяет
письменное обращение, либо фамилию, имя, отчество соответств)iющего
должностного лица, либо должность лица, а тЕжже свою
фамиrпrю, имя, отчество (последнее - при нЕIличии), почтовый адрес, по
которому должны быть направлены ответ, редомлеЕие о переадресации

излЕгаеТ суть предложения, зtUIвления или жалобы, ст€lвит
личц)до подпись и даlry.

в сrryчае необходимости в подтверждение своих доводов lраждаIrин
прил€гает к письменному обрапIению документы и материа.rrы либо их
копии

обрацение, поступившее в Учрекцение или должностному лицу в формеэлектронного док)rмента, подлежит
настоящим Положением.

рассмотрению в порядке, уст€rновленЕом

В обратцении гр€DкдaшиЕ в обязательном порядке укщывает свои
фамилию, имя, отчество (последнее при н€шичии), адрес электронной

а также

почты, если ответ долlкеII быть направлelr в электронной форме, и почтовый



адрес, если ответ должен быть направлен в письменной форме. Гражланин
вправе приложить к такому обршцению необходимые документы и
материалы в электронной форме либо направить указанные документы и
материалы или их копии в письменной форме.2.2. Письменное обряrцение грФкдzшина подлежит обязательной

регистрации в течение трех дней с момента поступлеЕия в Учреждение иrпа

должностному лицу в <<Книге жалоб и предложений ГАУЗ <Оренбургская
РБ>>, которая находится в приемной главЕого врача Учреждения.

fIисьменное обращение, содерхащее вопросы, решение которых не
входит в компетеЕцию Учреждения или должностного лица, направJLяется в
течение семи дней со дня регистрации в соответствующий оргшr или
соответствующему должностному лицу, в компетенцию которьц входит
решение постaвленных в обращении вопросов, с уведомлением грЕDкданина,
направившего обращение, о переадресации обращения, за искпючением
слуIм, если текст письмеuного обращения не поддается прочтеЕию.

Запрещается нЕлпр€lвлять жалобу Еа рассмоlрение заIчlестителю главного
врача по напрarвлеЕиям, руководитеJuIм структурЕых под)Евделеций или
должностIrому лицуl решение илп действие (бездействие) которьrх
обжа;Iуется.

2.З. Обращение, поступившее в Учреждение lrли должностIIому лицу
в соответствии с их компетенцией, подлежит обязательному рассмотрению.

.Щолжностное лицо, рассматривающее обращение грЕDкдЕlн :

1) обеспечивает объективное, всестороннее и своевременное

рассмотрение обращения, в сл)лае необходимости - с )ластием граждЕIнина,
н:rправившего обращение;

2) запрашивает, в том числе в электронной форме, необходимые для
рассмотения обрятцения документы и материiллы в других органах вне
Учреждения, в структурных подразделениях Учрехдения и у иЕь,гх
ДОЛЖЕОСТНЫХ ЛИЦ;

3) принимает меры, направленные }la восст€lновление или зациту
нарушецньtх прав, свобод и закоцЕых интересов грaDкдациЕа;

4) дает письменный ответ по существу поставленных в обраrцении
вопросов;

5) уведомляет гражданина о нЕлправлении его обращения на рассмотрецие
в другой соответствующий оргЕlн илИ ипому должностному лицу в
соответствии с их компетенцией.

По результатам рассмотрения обрапIения должностное лицо
(исполнитель) заrrолняет коЕтрольную карточку обратцения и передает ее
вместе с ответом секретарю главного врача.

2,4. Письменное обратцение, поступившее в Учреждение илц
должностноМУ лицУ В соответствии с их компетеIIцией, рассматриВается В
теч€цие 30 дней со дня регисlрации письмеЕного обращени:я.В исключительных слr{€rях, а также в сл)лае направления з€lпроса,
предусмотрецного пп. 2) п. 2.З. настоящего Положения, главный врачучреждепия, зап4еститель главного врача, имеющий право первой подписи,впрЕве продJIитЬ срок рассмоТрения обраЦения не более чем на 30 дней,



уведомив о продлении срока его рассмотреция гра)кдЕlнина, нzшрЕlвившего
обращение.

Главпый врач и зЕlместитель гл€вного врача, имеюций право первой
подписи, имеет право сократитъ сроки рассмотрения обрдцений граждаЕ по
своему усмотрению.

3. Порядок рассмотрепия отдельных обращений

3. 1 . В слуrае, если в письменном обращении не укaваIIы фа:чrилия
граждЕlнина, направившего обращение, или почтовый адрес, по которому
должен быть направлен ответ, ответ на обращение не дается. Если в

ука:tЕlццом обращении содержатся сведения о подготавливаемом,
совершаемом или совершенном противоправном деянии, а также о лице, его
подготЕlвливЕlющем, совершающем или совершившем, обращение подлежит
направлению в государственный орган в соответствии с его компетенцией.

З.2. Обращение, в котором обжаlryется судебЕое решение, в течеЕие
семи дней со дня регистрации возвращается грatждЕшину, IIЕлIIр€Iвившему

обратцение, с р{въясЕением порядка обжалования ддtЕого судебного
решеЕия.3.3. .Щолжностные лица при полrrении письменного обращенияо в
котором содержатся нецензурные либо оскорбительные вырФкения, угрозы
жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также члеЕов его семьи,
вправе оставить обращение без ответа по существу поставленньгх в нем
вопросов и сообщить граждaшиЕу, направившему обращение, о
недопустимости злоупотребления правом.

з.4. В сл1..rае, если текст письменного обращения не поддается
прочтению, ответ на обращение не дается и оно не подлежит направлению на
рассмотрение долrкностному лицу в соответствии с его компетенцией, о чем
в течеIlие семи дней со дня регистрации обрацения сообщается гр€Dкданину,
напр€лвившему обратцение, если его фамилия и почтовый адрес поддЕlются
прочтеIrию.

3.5. В слl"rае, если в письменном обращении грФкданина содержится
вопрос, на которьтй ему Ееоднократно дЕвЕlлись письменЕые ответы по
существу в связи с ранее направляемыми
обращении Ее приводятся новые доводы или

и при этом в
обстоятельства, главный врач

либо уполномоченное им лицо вправе приЕять решение о
безосцовательности очередIIого обрацения и прекращении переписки с
грФкдЕшином по дЕlнIIому вопросу при условии, что ук{вuшное обращение и
рЕшее направJUIемые обращения напрЕвJIяJIись в одиЕ и тот же
государствеНный орган, орган местнОго сalмоуправлениrl или одному и тому
же доJDкноСтному лицУ. О данном решении )ведомJIяется гражданиц,
направивший обращение.

з.6. В слу.rае, если ответ по существу поставленного в обрацении
вопроса Ее может быть дан без рщглаrтrения сведений, составляющих
государствецЕую или иную охрацяемую федеральным зЕtконом тайну, в том
числе врачебную тайну, гражд€lЕиЕу, нЕшравившему обращение, 

"ооЬщч"r."



о невозможности дать ответ по существу пост€шленЕого в нем вопроса в
связи с недопустимостью рЕвгл цения укЕвuлнньж сведений.

3.7. В сщ"rае, если приtIины, по которым ответ по существу
поставлеЕЕых в обращении вопросов не мог быть дан, в последующем были

устранены, гр€DкданиЕ вправе вновь направить обращение в
соответствующий государственный орган, орган местного сЕli\,rоуправления
или соответствующему должностному лицу.

4. Лпчный прпем граrN(дан

4.1. Личный прием грzDкдан в Учреждении осуществляется глЕtвным
врачом, заместитеJIями гл€вного врача по направлениям, заведующими
структурных подразделений, по порl"rению глЕlвного врача.

ПредварительнаJI зЕлпись на прием к главному врачу Учреждения ведется
секретарем глalвЕого врача.

Информация о месте приема, а также об установленных для приема днях и
часах доводится до сведения грЕDкд€lн через информацию, расположенную Еа
информационных стендalх в здаЕии Учреждепия, официальном сайте
Учреждения,

4,2. При личном приеме грЕDкдЕIIIиII предъявJIяет документ,
удостоверяющий его личность.

Граждаяе приглашаются в порядке очередяости.
4.З. Содержание устного обращения з lосится в ж)ryнaш карточек

личного приема грЕDкд(шина. В слуrае, если изложенные в устном обращении

факты и обстоятельства являются очевидными и не требуют дополнительной
проверки, ответ на обрапIение с согласия грal)кддrина может быть дан устно в
ходе личного приема, о чем делается зЕlпись в карточке личного приема
гра)кдaшина. В оста-пьных сJryчаjIх дается письменный ответ по существу
поставлеЕных в обращеrrии вопросов.

Журнал карточек личного приема грЕDкдЕlнина заполЕяется лично
должностным лицом, ос)дцествляющим прием граждацица или секретарем
приемной главЕого врача по поручению гл€lвного врача. ЖурнЕш карточек
личного приема грaDкдЕlнина Еаходится на хранении в номенклатурном деле
должЕостного лица, ос)дцествляющего личный прием граждrш.

4.4, Письменное обратцение, принятое в ходе личного прием4
подлежит регистрации в <<Книге жатlоб и предложений ГАУЗ кОренбургская
РБ> и рассмотрению в порядке, установленЕом IIастоящим Положением.

4.5. В случае, если в обрацении содерхатся вопросы, решение
которых Ее входиТ в компетеЕциЮ Учреждения, граждшину дается
рЕвъяснеЕие, куда и в каком порядке ему следует обратиться.

4.6. В ходе личного приема грЕDкдЕlницу может быть ожазано в
дальнейшем рассмотреции обрапIения, если ему ранее был дан ответ по
существу поставленных в обращеции вопросов.



5. Требованпя к прпему п регпстрацпп обращенпя, направлению
ответа на обращение

5.1. Все письменные обраlцения грФкдан (в том числе телеграIчlмы,

факсимильные обращения, электронной формы обращения) и приложенные к
обращениям документы (далее по тексту - документы), связапные с их
рассмотрением, адресовarнные глЕвному врачу Учреждения, его заместителям
по напрЕrвлениям, заведующим структурных подрл}делений, постулчlют к
делопроизводителю с последующей передачей в приемную главного врача.

5.2. При приеме и первичной обрабоже документов
делопроизводителем:

- проверяется правильIIость адресования корреспонденции и целостность
упаковки;

- вскрывЕltотся конверты, проверяется нtUIичие в них документов
(разорванные документы подклеивalются), к тексry прилагается коЕверт;

- ошибочно (не по адресу) присланные документы возврЕllцarются Еа почту
Еевскрытыми.

По выявленным нар)rшениям и недостаткil t по поступившему докумеIrту
составляется EIKT вскрытия почтовой корреспондеЕции и фиксации
содержимого (далее по тексту - акт). Акт составrrяется лицом, которое
занималось приемом и обработкой документа в следующих сJгrrаJIх:

- при вскрытии коЕвертов, в которых не обнаружилось письменного
вложения документов;

- при вскрытии конвертов, в которых обнаружилась Еедостача
документов, упоминаемых в обращении или вложенной в конверт описи
документов;

- при вскрытии конвертов, в которых обваружились денежЕые знаки,
цеЕIIые буллаги (облигации, акции и т.д.), подарки.

Акт составляется в дв)D( экземплярЕlх, подписывается лицом, которое
занимЕuIось приемом документа и его обработкой. О несоответствии
почтовой корреспонденции уведомляется главЕый врач Учреждения или
заместитель главЕого врача, имеющий право первой подписи, о чем делается
отметка в акте. При этом, один экземпляр акта посылается отправителю (если
имеется адресат), второй хранится у делопроизводитеJuI.

5.З. После приема и первичшой обработки докуIr{енты подлежат
регистрациИ делопроизвоДителеМ путеМ ввода необходимых данЕых
обратившихСя граждан и содержапии их обрацений в системе электронЕого
делопроизводства и дочrментооборота.

ОбряпIение гра)кдalнина проверяется на повторность, при необходимости
из архива поднимается предыдущaи переписка. Повторным считается
обращение, пост).пившее от одногО и того же гражданина по одIому и томуже вопросу, если со времени подаrм первого обратцения истек
установленный закоЕодательством РФ срок рассмотреция или гражданиц не
удовлетворен ответом. О повторности обрацения делается отметка в виде
буквы <П> на первой стрЕlнице ло*рпЪrrч рядом с регистрациоЕнымштaмпом входящей докуп{еЕтации.



Регистрационный штамп входящей докумеЕтации простЕrвJIяется в правом
Еижнем углу первой страЕицы документа. В сл)дIае, если место,
предназЕаченное дJUт штампq заЕято текстом письма, штамп может быть
простЕвлец в ином месте, обеспечивающем его прочтение.

Обращения граждан, посц/пившие в электронном виде, распечатываются
на бумажный носитель и регистрируются аналогично вышеукzвЕlнному
письменцому обратцению гражданина как входящие документы.

При регистрачии обращений граждан, в которых не указtшы фамилии лиц,
направивших обраlllение, и адрес, по которому должен быть направлен ответ,
в графе (Ф.И.О. заявителяD делается зЕtпись <<Анонимно>>, а в графе <Адрес>

указывается территория по почтовому штемпелю. Ответы на подобные
обращения Ее даются.

Прием письмеЕIIых обращений непосредствеIIно от граждан производится
делопроизводителем. По просьбе обрамвшегося гр{Dкд€шина ему выдается
копия обращения, в котором указаны: Еомер входящей корреспонденции,
дата, Ф.И.О. и подпись, пол)лившегося обратцение граждalнина.

После регистрации делопроизводитель передает обращение грФкданина и
приложенные к нему документы секретарю главного врача.

5.4, Обращение гражд.шина регистрируется секретарем гл.lвЕого
врача в <Книге жалоб и предложений ГАУЗ <Оренбургская РБ>l, заводится
контрольIrаJI карточка обращения и передается главному врачу илй
зап4еститеJIю главного врача, имеющему прЕlво первой подписи, дJuI решения
вопроса об исполнителе данЕого обраrцения.

Ответ по обращениям гр.tждан оформляется на фирменном бланке
Учреждения.

Ответ на обращение грахqдан должен быть конкретным, ясным по
содержанию, обосвованным и охватывать все вопросы, поставленЕые в
обрапIении. Если просьба, изложенная в обращении, це может быть
разрешеIrа положительно, то указывается, по кaлким причиЕ€lм он не может
быть удовлетворена. Если сроки рассмотрения продлепы, то должны быть
укщаны причины и окончательнЕuI дата рассмотреIrия обратцения, по
истечеЕии которой булет дополнительно сообщено граждalнину о
проделанной работе и принятому решению.

в слlrчае, если обрацение одЕого и того же гражданиЕа и по тем же
основаниям было ранее рассмотрено, и во вновь поступившем обрапIении
отсутствуют осЕоваIIия для пересмотра ранее приЕятых решений,
должностное лицо, которому цаправлено обрацение для рассмотрения,
впрalве принять решение об оставлеции обраrцения без рассмотрения по
существу, о чем уведомJUIется обратившийся гражданин.

в Слу-,rае, если обращение одного и того же граждiшиЕа и по тем же
основ{Iниям, н€lходится в производстве суда или материалы, необходимые
для приЕятия решения и ответа гр
рассмотрение обратцение может быть
сиJrу решеЕия суда, о чем уведомляетсяВ слу.rае, есJIи при рассмотренип
третьих лиц, выяснилось, что они

ЕDкданина, рассматривiлются в суде,
отложено до вступления в 3€rконную
обратившийся граждЕlнин.
обраlцепия, подЕlllного в интерес€rх
письмеЕно возражают против его

рассмотрения, рассмотрение обращеЕия прекрацается.



5.5. Ответы на обращения граждан подписываются главЕым врачом
Учреждения, заместителем главЕого врача, имеющего право первой подписи.

На лицевой стороЕе последЕего листа в левом нижнем углу обязательно
5rксвывсttотся фамилия и инициЕtJIы исполЕитеJIя, номер контЕктного
телефона.

Ответ на обращение гражданина, поступившее в Учреждение иJIи

должЕостному лицу, в том числе в форме электроЕIlого док)rмента,
регистрируются в системе электронЕого делопроизводства й
док5rментооборота и IrЕrпр€rвJIяется в форме электроЕцого документа по
адресу электронной почты, ук€ванному в обращении, или в письменной
форме по почтовому адресу, yKEt:lEtHHoMy в обращении.

Отправление письмеЕIIых ответов на обращения грФrцшI без регистрации
не допускается.

5.6. После завершения рассмоlрения обращения и оформления ответа
подлинник обращения и все материалы, относящиеся к рассмотрению,
передаются на хранение в приемную главного врача УчреждеЕ}Iя.


