
М и н и с т е р с т в о  з д р а в о о х р а н е н и я  З а б а й к а л ь с к о г о  к р а я

щ
ттш&щииыдай

Ц£НП>гл»*«

ГОСУДАРСТВЕННОЕ АВТОНОМНОЕ УЧРЕЖДЕНИЕ ЗДРАВООХРАНЕНИЯ
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П Р И К А З

«18» 09 2026г. № 404 -3

О внесении изменений в приказ КМЦ г. Читы от 12.01.2026г. № 57-3 «Об 
утверждении Порядка рассмотрения обращений граждан».

Во исполнение Федерального закона от 02.05.2006 N 59-ФЗ "О порядке 
рассмотрения обращений граждан Российской Федерации, приказа Минздрава 
Забайкальского края от 11.09.2026г. № 617/ОД «Об организации рассмотрения 
обращений граждан в медицинских организациях Забайкальского края», приказа 
КМЦ г. Читы от 10.01.2022 № 27-3 «О создании комиссии по защите прав 
пациентов в КМЦ г. Читы»

ПРИКАЗЫВАЮ:
1. Утвердить Порядок рассмотрения обращений граждан (приложение № 1).
2. Утвердить форму «Журнала регистрации обращений граждан» (приложение 

№ 2).

3. Утвердить «Информационный лист» по рассмотрению обращений граждан в 
КМЦ г. Читы.

4. Актуализировать график личного приема граждан заместителями главного 
врача, всеми руководителями структурных подразделений КМЦ г. Читы.

5. Начальнику отдела АСУ JI.B. Паняевой опубликовать в сети «Интернет» на 
официальном сайте КМЦ г. Читы утвержденный Порядок организации 
рассмотрения обращений граждан в медицинской организации, график 
приема граждан, а также информационный лист по рассмотрению 
обращений граждан, срок до 25.09.2026г.

6. Установить во всех структурных подразделениях КМЦ г. Читы в доступном 
для пациентов месте информационные стенды с размещением на них 
информационного листа по рассмотрению обращений граждан, графики 
личного приема граждан главным врачом, заместителями главного врача, 
всеми руководителями структурных подразделений КМЦ г. Читы.

7. В срок немедленно, далее постоянно обеспечить:
а) рассмотрение обращений граждан по поступающим вопросам на уровне 
подведомственного подразделения;
б) соблюдение установленных сроков рассмотрения обращений граждан;
в) принятие действенных мер по устранению причин и условий нарушения 
прав и охраняемых законом интересов граждан, вызывающих обоснованные 
жалобы, критические замечания, повторные обращения.



8. Заведующим поликлинических подразделений КМЦ г. Читы № 1, 2, 3, 4, 5,
6, заведующей отделением медицинской реабилитации, или лицам их 
замещающим:
8.1. Обеспечить исполнение Порядка рассмотрения обращений граждан в 
соответствии с приложением № 1, срок постоянно.
8.2. Назначить ответственных лиц за:

- координацию работы с обращениями граждан на уровне 
медицинской организации;

прием, регистрацию обращений граждан в медицинской 
организации;
- за рассмотрение обращений граждан по тематическим блокам:

- о работе поликлинического подразделения в целом +
- о работе отдельных структурных отделений, в том числе женской 

консультации, отделение стоматологии, ФАП и т.п.
- запись на прием к врачу;
- запись на обследование;
- лекарственное обеспечение;
- по вопросам проведения диспансеризации;
- оформление и выдача листов нетрудоспособности (больничных листов);
- оказание высокотехнологичной медицинской помощи;
- оказание первичной медико-санитарной помощи на дому;
- вопросы по распространению инфекционных болезней, соблюдению мер 

инфекционной безопасности;
- досудебное рассмотрение вопросов.

8.3. Обеспечить проведение мониторинга и анализа обращений граждан в
медицинской организации. *

8.4. Обеспечить рассмотрение обращений граждан в рамках досудебного 
урегулирования.

8.5. Ежеквартально, в срок до 25 числа месяца, следующего за 
отчетным:
проводить мониторинг обращений граждан, с учетом уровня 
удовлетворенности и структуры обращений граждан по источникам 
(письменные обращения, доставленные почтой или нарочным, 
письменные обращения в электронном виде, обращения на личном 
приеме граждан, обращения на горячую линию) и тематическим 
блокам.

8.6. Заполнить «Информационный лист» по рассмотрению обращений
граждан в подведомственном подразделении, срок до 24.09.2026г., 
направить Информационный лист заместителю главного врача 
по КЭР Т.Е. Ивановой *

9. В целом по КМЦ г. Читы контроль над исполнением данного приказа 
возложить на заместителя главного врача по КЭР Т.Е. Иванову. Заместителю 
главного врача по КЭР Т.Е. Ивановой:
9.1. ежеквартально, в срок до 25 числа месяца, следующего за отчетным:

а) проводить мониторинг обращений граждан, с учетом уровня удовлетворенности
и структуры обращений граждан по источникам (письменные обращения, 
доставленные почтой или нарочным, письменные обращения в электронном виде, 
обращения на личном приеме граждан, обращения на горячую линию) и
тематическим блокам;
б) направлять в отдел ведомственного контроля и управления качеством оказания



медицинской помощи Министерства результаты ежеквартального мониторинга с 
предложениями о принятии мер по устранению причин выявленных нарушений 
прав граждан, повышению качества предоставления медицинских услуг, снижению 
числа обращений граждан о нарушениях их прав

Главный врач JI.B. Ананьева

♦

/
ИСП.Т.Е. Иванов



Приложение № 1

Порядок рассмотрения обращений граждан

1. Обращения граждан могут поступать в КМЦ г. Читы в устной форме, 
письменной форме или по электронной почте.

2. Граждане (заявители) могут обращаться с жалобами, заявлениями или 
предложениями по вопросам оказания медицинской помощи к руководителю 
организации, его заместителю или заведующим отделениями лично или через 
своего законного представителя.

3. В целях реализации прав граждан на обращение в организации 
обеспечивается:

- информирование граждан об их праве на обращение;
- регистрация и учет поступивших обращений; ,
- рассмотрение поступивших обращений;
- принятие необходимых мер по результатам рассмотрения обращений;
- проведение анализа поступивших обращений и разработка мероприятий по 

устранению причин, вызвавших обращения.
4. Информирование граждан об их праве на обращение обеспечивается 

путем размещения в доступном для граждан месте оформленной в печатном виде 
информации:

- о фамилии, имени, отчестве, должности, номере кабинета, графике работы, 
телефоне должностных лиц организации, к которым могут обратиться граждане в 
случае возникновения претензий при оказании медицинской помощи;

- об адресах электронной почты и интернет-сайта организации;
- о графике личного приема граждан руководителем организации;
- об адресах и телефонах контролирующих органов и организаций.
5. Все поступившие в письменной форме или по электронной почте 

обращения граждан (заявителей) подлежат обязательной регистрации в день 
их поступления в организацию (в период рабочего времени), не позднее 
следующего рабочего дня у секретаря руководителя КМЦ г. Читы.

Делопроизводство по обращениям граждан ведется в организации отдельно 
от других видов делопроизводства.

Ответственным за ведение делопроизводство по обращениям граждан 
назначается секретарь руководителя КМЦ г. Читы, а также лица, исполняющие 
обязанности по приему входящей документации в ПП № 1-6, или лица их 
замещающие.

Секретарь руководителя КМЦ г. Читы после получения обращения 
гражданина производит его обязательную регистрацию в журнале с указанием 
способа получения обращения. Направляет обращение на рассмотрение 
руководителю КМЦ г. Читы. После получения резолюции, поручения главного 
врача регистрирует исполнителя обращения в журнале. При указании 
необходимости направления обращения в подведомственное отделение и (или) 
подразделение, незамедлительно осуществляет направление обращения в 
подведомственное отделение и (или) подразделение. Лица, исполняющие 
обязанности по приему входящей документации в ПП № 1-6, или лица их 
замещающие, подведомственного подразделения фиксируют полученное 
направленное обращение в журнале и незамедлительно передает его для 
исполнения заведующему подразделения.

В дело по рассмотрению обращения гражданина входят: обращение 
гражданина, письменное поручение, резолюция или приказ руководителя



организации по рассмотрению обращения, материалы по рассмотрению 
обращения, копия ответа заявителю.

Срок хранения дел по обращениям граждан в организацию составляет 5 лет с 
даты регистрации обращения.

6. Учет обращений, поступивших в письменной форме или по электронной 
почте, ведется в организации в журнале регистрации обращений граждан.

Ответственность за ведение журнала регистрации обращений граждан 
возлагается на секретаря КМЦ г. Читы, и лиц, исполняющих обязанности по 
приему входящей документации в ПП № 1-6, или лиц их замещающих ПП № 
1-6, или лица их замещающие.

Учету подлежат все обращения, поступающие в организацию в письменной 
форме или по электронной почте, или направленные из других органов или 
организаций.

В журнале регистрации обращений граждан в хронологическом порядке 
фиксируются:

- порядковый номер;
- дата поступления обращения;

фамилия, имя, отчество, заявителя, наименование организации, 
направившей обращения;

- краткое содержание (повод) обращения;
- кому передан документ на исполнение (фамилия, имя, отчество, должность 

работника, осуществляющего рассмотрение обращения);
- результат рассмотрения обращения;
- примечание.
7. Все поступившие в организацию обращения граждан подлежат

рассмотрению, за исключением анонимных обращений (обращений, не
содержащих фамилии и адреса заявителя).

8. Решение о направлении обращения на рассмотрение к конкретному 
работнику организации принимает руководитель организации в форме 
письменного поручения, резолюции или приказа в срок, не превышающий трех 
дней с даты регистрации обращения.

Жалобы граждан не должны направляться на рассмотрение работнику 
организации, действие (или бездействие) которого обжалуется.

8. Работник организации, или Комиссия по защите прав пациентов в КМЦ г.
Читы, получившие поручение руководителя организации о рассмотрении
обращения, обязан обеспечить объективное, всестороннее и своевременное
рассмотрение обращения.

9. Работник организации, или Комиссия по защите прав пациентов в КМЦ г. 
Читы, получившие поручение о рассмотрении обращения, вправе приглашать 
заявителя для личной беседы, запрашивать дополнительную информацию у 
заявителя и письменные объяснения у работников организации, принимать другие 
меры, необходимые для объективного рассмотрения обращения.

Работник организации, или Комиссия по защите прав пациентов в КМЦ г. 
Читы, получившие поручение руководителя организации о рассмотрении
обращения, несет ответственность за объективное, всестороннее и своевременное 
рассмотрение обращения в соответствии с Трудовым кодексом РФ и 
должностными инструкциями.

10. При рассмотрении обращений граждан должны соблюдаться права 
третьих лиц, установленные законодательством Российской Федерации.

В случае если при рассмотрении обращения, поданного в интересах третьих 
лиц (являющихся дееспособными гражданами), выяснилось, 4T0t они в письменной



форме возражают против его рассмотрения, руководитель организации принимает 
решение об оставлении обращения без рассмотрения по существу, уведомив об 
этом заявителя.

11. Письменные обращения, содержащие вопросы, решение которых не 
входит в компетенцию организации, в течение семи дней с даты их регистрации 
направляются с сопроводительным письмом в соответствующий орган или 
организацию, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении 
вопросов, с одновременным уведомлением заявителя о переадресации обращения.

12. В случае если обращение одного и того же заявителя по тем же 
основаниям было рассмотрено организацией ранее, и во вновь поступившем 
обращении отсутствуют основания для пересмотра ранее принятых решений, 
руководитель организации вправе принять решение об оставлении обращения без 
рассмотрения по существу, уведомив об этом заявителя.

13. Ответ на обращение, поступившее в письменной форме или по 
электронной почте, дается в течение 30 дней с даты регистрации обращения, за 
исключением обращений, поступивших через органы государственной власти или 
иные организации, по исполнению которых может быть указан другой срок.

Ответы на обращения граждан оформляются на бланке исходящего 
письма организации и подписываются руководителем КМЦ г. Читы.

В случае подтверждения фактов, изложенных в жалобе, в ответе могут 
указываться меры, принятые к виновным работникам.

14. В случае если обращение поступило в организацию в письменной форме, 
ответ направляется на почтовый адрес, указанный в обращении.

В случае если обращение поступило в организацию по электронной почте, 
ответ на обращение направляется на адрес электронной почты, указанный в 
обращении.

15. По результатам рассмотрения жалоб, в случае подтверждения 
изложенных в них обстоятельств, к виновным работникам принимаются меры, в 
соответствии с Трудовым кодексом РФ и должностными инструкциями.

16. В организации не реже одного раза в квартал проводится анализ 
поступивших обращений.

17. Результаты анализа поступивших обращений ежеквартально и по 
итогам года представляются руководителю КМЦ г. Читы.

18. Устные обращения рассматриваются руководителем организации, к 
которому обратился гражданин (руководитель, его заместитель, заведующие 
отделениями) в ходе личного приема.

19. Руководитель организации проводит личный прием граждан с 
периодичностью не реже одного раза в неделю.

Место, дни и часы личного приема граждан устанавливаются руководителем 
организации.

Информация о принятых руководителем организации заявителях 
фиксируется в журнале личного приема граждан.

20. В случае если изложенные в устном обращении заявителя обстоятельства 
не требуют дополнительной проверки, ответ на обращение с согласия может быть 
дан устно в ходе личного приема, о чем делается запись в журнале личного приема 
граждан.

21. В случае несогласия заявителя с результатами рассмотрения его 
обращения он может обратиться в вышестоящую организацию или в суд.



Утверждена
приказом Министерства здравоохранения

Забайкальского края

от _11.09.2026_№_617ЮД_

Форма

Информационный лист по рассмотрению обращений граждан
♦

Согласовано
Главный врач___КМЦ г. Читы___________________________

(название медицинской организации)
_______________________ Ананьева JI.B._
(подпись) (Фамилия И.О.)

Уважаемые пациенты, для своевременного решения возникающих проблем, 
конфликтных ситуаций, получения ответов на интересующие Вас вопросы Вы
можете обратиться к следующим специалистам___________

Поликлиническое подразделение № ________

Тематика
обращения

Сведения о специалисте
Ф.И.О. Должность График

личного
приема
граждан

Номер . 
телефона

Адрес и номер 
кабинета для 
приема 
граждан

*

Напоминаем, что прием и рассмотрение обращений граждан осуществляется 
в соответствии' с Федеральным законом № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения 
обращений граждан Российской Федерации», а так же Порядка организации 
рассмотрения обращений граждан в КМЦ г. Читы.

Способы подачи обращения:
В письменном виде (лично или почтой).
В форме электронного документа через официальный сайт медицинской 

организации или электронную почту.



Устно -  во время личного приема граждан руководителем или 
уполномоченными лицами.

Требования к обращению:
Наличие ФИО заявителя, почтового адреса или электронной почты для 

ответа.
Изложение сути предложения, заявления или жалобы.
Личная подпись и дата (для письменных обращений).
Рекомендуется точно указать в обращении Фамилию, Имя, Отчество, 

дату рождения заявителя, а также указать дату оказания заявителю 
медицинской помощи, структурное подразделение медицинской организации, 
Фамилию И.О. врача, оказывающего медицинские услуги.

Сроки рассмотрения:
Общий срок — до 30 дней со дня регистрации письменного обращения.
В исключительных случаях срок может быть продлен руководителем на 30 

дней с уведомлением заявителя.
Куда обратиться выше.
В случае несогласия с ответом, полученным в результате его 

рассмотрения в медицинской организации, Вы имеете npaeoi в установленном 
законодательством порядке обратиться в контролирующие органы или 
обратиться за защитой собственных прав в судебном порядке.


