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1. Общие положения
Насгоящее положение разработано в соответствии с действующими

нормативными актами, включая федеральныЙ закон от 7 февраля 1992 г.

N 2З00-| кО защите прав потребителеЙ>, федеральныЙ закон от 21 ноября
2011г. Ns 32З-Ф3 кОб основах охраны здоровья граждан в РоссиЙскоЙ

ФедерацииD, закон РФ от 2 мая 2006г. N9 59-ФЗ кО порядке рассмотрения
обращения граждан Российской Федерации >.

Для целеЙ настояlцего Положения используются следующие основные
термины:

Обращение гражданина (далее - обращение} - направленные в адрес
ООО <Улыбка З2> (далее - Организация) в письменной форме или в

форме электронного документа преможение, заявление или жалоба, а

также устное обращение гражданина в Организацию;
Предложение - рекомендация гражданина по совершенствованию

деятельности Организации, направленная на развитие, улучшение и

оптимизацию отношений между гражданином и Организацией;
3аявление - просьба гражданина о содеЙствии в реализации его

констиryционных прав и свобод или констиryционных прав и свобод

других лиц, либо сообщение о нарушении законов и иных нормативных

правовых актов, недостатках в работе Организации и должностных лиц,

либо критика деятельносги Организации и должностных лиц; ., 1 j 
-: , .

Жалоба - просьба гражданина о восстановлении или защите его

нарушенных прав, свобод или законных интересов либо прав, свободили
законных интересов других лиц;

flолrкностное лицо - лицо, постоянно, временно или.по специальному
пол но моч и ю осуществляющее фун кци и п редста вителя Орган иза ци и.

2. Особенности рассмотрения письменных обращений

2.1. Требования к п"a"r"*rош обраtцениям:
Гражданин в своем письменном обращении в обязательном порядке

указывает:
. наименование организации или фамилия, имя, отчество

должностного л ица Организации;
. свои фамилию, имя, отчество {последнее - при наличии);
. почтовый адрес, по которому должны быть направлены ответ,

уведомление о переадресации обращения;
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. излагаетсугь предложения, заявления илижалобы;. ставит личную подпись и даry.
в случае необходимости в подтверждение,своих доводов гражданин

прилагает к письменному обращению документы и материалы либо их
копии.

обращение, посryпившее в Организацию в форме электронного
документа, помежит рассмотрению в порядке, установленном
настояlцим Положением.

в обращении гражданин в обязательном порядке указывает свои
фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии), адрес электронной
почты, если отв€т должен быть направлен в форме электронного
документа, и почтовый адрес, если ответ должен быть направлен в
письменной форме. Гражданин вправе приложить к такому обращению
необходимые документы и материалы в элекгронной форме либо
направить указанные документы и материальl или их копии в письменной
форме.

гражданин вправе получать на свое обращение письменный ответ по
существу поставленных в обращении вопросов, за исключением
следующих случаев:

. если в письменном обращении не указаны: фамилия гражданина,
направившеiо обращение, и почтовый адрес, по которому
должен быть направлен ответ {анонимное обращение); .,, ,,, t ,, -,], ,

. если в указанном обращении содержатся сведения о
подготавливаемом, совершаемом или совершенном
противоправном деянии, а также о лице, его подготавливающем,
совершаюlцем или совершившем, обращение подлежит
направлению в государственный орган в соответствии с его
компетенцией;

. если текст письменного обращения не поддается прочтению, о
чем сообщается грая{данину, направившему обращение, если его
фамилия и почтсiвый адрес поддаются прочтению;

. если ответ по существу поставленного в обращении вопроса не
может быть дан без разглашения сведений, составляющих
государственную или иную охраняемую федеральным законом
тайну (включая конфиденциальную информацию), гражданину,
направившему обращение, сообщается о невозможности дать
ответ по существу поставленного в нем вопроса в связи с
н едо пусти мостью разгла ще н ия указа н н ых сведе н и й ;
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обращение, в котором обжалуется судебное решение,
возвращается гражданину, направившему обращение, с

разъяснен ием порядка обжалова н ия да н ного судебного решения;
при получении письменного обращения, в котором содержатся

нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни,

здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его

семьи, обращение может быть оставлено без ответа по существу

поставленных в нем вопросов с одновременным уведомлением
гражданина, направившего обращение, о недопустимости

злоупотребления правом;
если в письменном обращении гражданина содержится вопрос,

на который ему многократно давались письменные ответы по

существу в связи с ранее направляемыми обращениями, и при

этом в обращении не приводятся новые доводы или

обстоятельсгва.

2.2. Сроки регистрации и рассмотрения письменных обращений

Срок регистрации письменных обращений -2 дня.
В случае посryпленИя обращения в день, предшествующий

праздНичнымилиВыходнымдням,регисграцияихпроизВодитсяВ
рабочий день, следующий за праздничными или выходными дця,,rчlи.

РегисграцИя предпОлагает предварительныЙ. анализ обращения

организацией с обязательным немедленным уведомлением директора
организации, по решению которого обращение передается в Комиссию

по рассмотрению обращения граждан (далее - Комиссия).

письменные обращения граждан по вопросам, не относяlцимся к

компетенции Организации, в срок до 3 дней со дня их регистрации,
подлеЖатпереадресацииВсоответствУющиеорганы,Вкомпетенцию
которых входит решение поставленных в обращении вопросов, с

одновременным уведомлением гражданина, направившего обраtцение,

о переадресации его обращения.
в случаях, когда в обращениях наряду с вопросами, относяц4имися к

компетенции Организации, содержатся вопросы, помежащие

рассмотрению в других организациях, в срок не позднее 7 дней в

соответствующие учреждения направляются копии обращений, о чем

извеlцают заявителей.
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Общий срок расGмотрения письменных обращений граждан - 30
дней со дня регистрации письменного обращения.

исключение:
при содержащихся в обращении граждан требований о

восстановлении нарушенных прав потребителей общий срок
рассмотрения не может превышать 10дней.

в случаях, требующих проведения соответствующих проверок,
изучения и истребования дополнительных материалов, принятия других
мер, сроки рассмотрения могуг быть, в порядке исключения, промены
решением Комиссии по рассмотрению обращений граждан, не более чем
на З0 дней. При этом в течение месяца с момента посц/пления
обращения его автору письменно сообщается о принятых мерах и о
продrлении срока рассмотрения обращения.

3. Работа Комиссии по рассмотрению обращений граждан

комиссия пресц/пает к работе в течение двух дней с момента
посryпления обращения. Обращение регистрируется в специальном
журнале регистрации обращений граждан приложение Ns 2 к приказу от
01.09.2016.

комиссия обсуждает посryпившее Обращение и принимает свое
непосредственное решение по нему. окончательное решеiие. П:о
обращению принимает генерал ьный директор.

проекг ответа гражданину, подготавливается по решению Комиссии
любым из ее членов, согласовывается с юристом и подписывается
генеральным ди ректором.

в случае, ес,ли в письменном обращении гражданина содержится
вопрос, на который ему неоднократно давались письменные отвеtы по
сYщесгву на ранее направленные им обращения, и при этом в обращении
гражданина не приводятся новые доводы или обстоятельства, Комиссия
вправе подготовить преможение (в связи с безосновательностью
очередного обращения) о прекращении переписки с гражданином по
данному вопросу.



4. Особенности подготовки ответа на обращение, имеющее
претензию на качество оказания медицинской помощи в ООО
кУлыбка 32rr, а также требования предоставления информации о
состоянии своего здоровья

При наличии требований в обращении о предоставлении информации
о состоянии здоровья заявителя, включая сведения о результатах
обследования, наличии заболевания, его диагнозе и прогнозе, методах
лечения, связанном с ними риске, возможных вариантах медицинского
вмешательства, их последствиях и результатах проведенного лечения, а

также указаний на некачественно оказанную медицинскую уйуry,
Комиссия по рассмотрению обращений граждан в обязательном порядке
назначает проведение внеплановой Врачебной комиссии, деятельность
котороЙ регла менти руется соответствующи ми п ри казами Орга ни заци и. В

данном случае решение принимается на основании заключения
Врачебной комиссии с учетом прочих организационных вопросов,
имеющих значение в конкретном случае.

5. Особенности личнь!х приемов граждан

Личный прием г.раждан осуществляется генеральным директором
Орга низаци и, или его заместителем.

Информация о месте приема, о лицах, ведущих прием, а таЙже'Об;

установленных мя приема днях и часах доводитс8 до сведения граждан.
При личном приеме гражданин предъявляет документ,

удостоверя ющий его личность.
Во время личного приема гражданин излагает сугЁ вопросов, либо

оставляет письменное обращение по существу поднимаемых им
вопросов, в том числе в целях принятия мер по восстановлениrci или
заIците его нарушенных прав, свобод и законных интересов.

Лицо, уполномоченfiое осуществлять личный прием гранlдан,

руководствуясь законодательством Российской Федерации и иными
нормативными правовыми актами, в пределах своей компетенции
вправе принять одно из следующих решений:

о щовлётворить просьбу, сообщив посетителю порядок и срок
исполнения принятого обращения;

. отказать в удовлетв8рении просьбы, разъяснив мотивы отказа и

порядок обжалования принятого решения;
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. принять письменное заявление, если поставленные посетителем
вопросы требуют дополнительного изучения или проверки,
разъяснив ему причины, по которым_ просьба не может бьгь
разрешена в процессе приема, ,порядок и срок рассмотрения
письменного обра щения.

Если посетитель по каким-либо причинам не может самостоятельно в
письменной форме изложить свою просьбу, лицо, осуществляющее
прием, обязано оказать ему в этом необходимую помощь.

Письменное обращение, принятое в ходе личного приема, помежит
регистрации и рассмотрению в порядке, установленном настояlдим
положением.

В случае, если изложенные в устном обращении факты и
обстоятельства являются очевидными и не требуют дополнительной
проверки, ответ на обращение с согласия гражданина может бьrь дан
устно в ходе личного приема, о чем делается запись в журнале. В
остальных случаях дается письменный ответ по существу поставленных в

обращении вопросов.

6. Особенности рассмотрения устных обращений граждан

При посп/плении устного обращения гражданина в Организацию,
ответственное лицо Организации (админисграторы, средний и старшrий
медперсонал, административно-управленческий персонал) в устном
порядке самостоятельно проводит всю разъяснительную рабоry по
данному обращению в пределах своей компетенции. При недосгаточной
компетенции сотрудника Организации в решении конkретного вопроса,
последний в корректной форме предлагает письменно оформить данное
обращение с целью наиболее полного разбора обращения и полУчения
ответа.


