
Тамбовское областное государственное бюджетное учреждение здравоохранения 
«Мичуринская центральная районная больница» 

 
ПРИКАЗ 

  
25.02.2021                                                            № 39 

с. Заворонежское  

 

О порядке рассмотрения обращений граждан в ТОГБУЗ «Мичуринская центральная районная 

больница» 

В целях обеспечения доступности и качества первичной медико-санитарной помощи, 

оказываемой в ТОГБУЗ «Мичуринская центральная районная больница» и улучшения 

организации работы по рассмотрению обращений граждан на «Едином портале 

государственных и муниципальных услуг» в системе «Инцидент менеджмент», защиты прав и 

законных интересов граждан в системе здравоохранения, а также создания эффективной 

системы рассмотрения обращений граждан в ТОГБУЗ «Мичуринская центральная районная 

больница», руководствуясь Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке 

рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», 

 

ПРИКАЗЫВАЮ: 

1. Утвердить Положение «О порядке рассмотрения обращений граждан в ТОГБУЗ 

«Мичуринская центральная районная больница», согласно Приложению 1 к настоящему приказу. 

2. Назначить ответственными лицами: 

2.1. за рассмотрение устных обращений граждан, поступающих: 

- по телефону горячей линии — акушерку смотрового кабинета отделения медицинской 

профилактики Белоусову Е.А.; 

- по телефону приемной главного врача ТОГБУЗ «Мичуринснкая ЦРБ» (8-47545-3-05-34) 

секретаря Рысеву Т.Ю.; 

- ответственными исполнителями за рассмотрение и подготовку ответов в 

установленный срок — заместителя главного врача по поликлинической работе Копаневу Т.В. 

(вопросам, касающихся работы поликлиники, ФАПов и амбулаторий), заместителя главного 

врача по медицинской части Климова А.В. (вопросам, касающихся работы стационарных 

отделений); 

2.2. за рассмотрение письменных обращений граждан: 

- за своевременную регистрацию и контроль за исполнением в установленный срок 

секретаря Рысеву Т.Ю.; 

- за исполнение и подготовку ответов в установленный срок  - заместителя главного 

врача по поликлинической работе Копаневу Т.В. и заместителя главного врача по медицинской 

части Климова А.В. 

2.3. за рассмотрение письменных обращений граждан посредством информационной 

системы «Платформа обратной связи» через «Единый портал государственных и 

муниципальных услуг» (далее — «ПОС»): 

- координатором по рассмотрению обращений граждан, поступающих посредством 

информационной системы «Платформа обратной связи» через «Единый портал государственных 

и муниципальных услуг» - специалиста по кадрам отдела правового и кадрового обеспечения 

Савченко Е.А. Обеспечить ежедневный мониторинг и распределение по исполнителям 

обращений граждан; 
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Приложение № 1 

УТВЕРЖДЕНО  

к приказом главного врача 

от «25» февраля 2021 года  № 39 

 

:             

 

Положение 

О порядке рассмотрения обращений граждан в ТОГБУЗ «Мичуринская 

центральная районная больница» 

 

1. Общие положения 

1.1. Настоящее Положение разработано в целях установления единого порядка рассмотрения 

обращений граждан, создания системы контроля за рассмотрением обращений граждан и 

определяет порядок приема, регистрации, направления, рассмотрения обращений граждан, 

контроля за их исполнением, организации личного приема граждан в ТОГБУЗ «Мичуринская 

центральная районная больница» 

1.2. Отношения, на которые распространяется настоящее Положение, регулируются: 

- Конституцией Российской Федерации; 

- Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотренияобращений граждан 

Российской Федерации» (далее - Федеральный закон № 59- ФЗ); 

- Федеральным законом от 27.07.2006 года № 152 «О персональных данных»; 

- Федеральным законом от 27.07.2006 № 149-ФЗ «Об информации, информационных 

технологиях и о защите информации»; 

- Федеральным законом от 21.11.2011 № 323-ФЗ «Об основах охраны здоровья граждан в 

Российской Федерации»; 

- Федеральным законом от 29.11.2010 № 326-ФЗ «Об обязательном медицинском страховании в 

Российской Федерации»; 

- Федеральным законом от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей»; 

 

1.3. Действие настоящего Положения распространяется на обращения граждан, 

поступившие в ТОГБУЗ «Мичуринская центральная районная больница» в устной или 

письменной форме (в том числе в форме электронного документа), на личном приеме, по почте, 

телеграфу, факсимильной связи, информационным системам общего пользования (далее – 



обращения), а также посредством информационной системы «Платформа обратной связи» через 

«Единый портал государственных и муниципальных услуг». 

1.4. Сотрудники ТОГБУЗ «Мичуринская центральная районная больница» несут 

персональную ответственность за объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение 

обращений. 

 

2. Права граждан при рассмотрении обращений 

2.1. Граждане имеют право обращаться лично, направлять индивидуальные и 

коллективные обращения, включая обращения объединений граждан, в том числе юридических 

лиц, в государственные органы, органы местного самоуправления и их должностным лицам, в 

государственные и муниципальные учреждения и иные организации, на которые возложено 

осуществление публично значимых функций. 

2.2. Обращения, поступившие в ТОГБУЗ «Мичуринская центральная районная 

больница», подлежат обязательному рассмотрению в соответствии с компетенцией. 

2.3. При рассмотрении обращения гражданин имеет право: 

- представлять дополнительные документы и материалы по рассматриваемому обращению либо 

обращаться с просьбой об их истребовании; 

- знакомиться с документами и материалами, касающимися рассмотрения обращения, если это 

не затрагивает права, свободы и законные интересы других лиц и если в указанных документах 

и материалах не содержатся сведения, составляющие государственную или иную охраняемую 

федеральным законом тайну; 

- получать на свое обращение ответ в письменной или электронной форме, за исключением 

случаев, указанных в настоящем Положении; 

- получать уведомление о переадресации обращения в государственный орган, организацию или 

должностным лицам, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении 

вопросов; 

- обращаться с жалобой на принятое по обращению решение или на действие (бездействие) в 

связи с рассмотрением обращения в административном и (или) судебном порядке, в 

соответствии с законодательством Российской Федерации; 

- обращаться с заявлением о прекращении рассмотрения обращения. 

 

3. Информирование граждан о порядке рассмотрения обращений 

3.1. ТОГБУЗ «Мичуринская центральная районная больница» предоставляет 

информацию о порядке рассмотрения обращений: 

- по телефонам, указанным на официальном сайте ТОГБУЗ «Мичуринская центральная 

районная больница» (www.musm-crb.lpu09.ru); 

- в письменном виде на информационных стендах и на официальном сайте ТОГБУЗ 

«Мичуринская центральная районная больница»; 



- в письменном виде через посредством «Единого портала государственных и муниципальных 

услуг» в системе «Инцидент менеджмент»; 

- на личном приеме граждан должностными лицами ТОГБУЗ «Мичуринская центральная 

районная больница». 

3.2. По телефону сотрудники ТОГБУЗ «Мичуринская центральная районная больница» 

предоставляют информацию заявителю, в том числе, по следующим вопросам: 

- о требованиях к оформлению обращения; 

- о размещении на официальном сайте ТОГБУЗ «Мичуринская центральная районная больница» 

справочной информации по вопросам порядка рассмотрения обращений граждан; 

- о нормативно-правовых актах, в соответствии с которыми осуществляется рассмотрение 

обращения гражданина; 

- о факте поступления обращения, дате и входящем регистрационном номере, ответственном 

исполнителе; 

- об исходящем номере документа, направленного в ответ на обращение гражданина. 

3.3. Публичное информирование граждан о порядке рассмотрения обращений граждан в 

ТОГБУЗ «Мичуринская центральная районная больница» осуществляется путем размещения 

информации на официальном сайте ТОГБУЗ «Мичуринская центральная районная больница» и 

информационных стендах, размещенных в ТОГБУЗ «Мичуринская центральная районная 

больница», а также посредством «Единого портала государственных и муниципальных услуг» в 

системе «Инцидент менеджмент» 

3.4. Для ознакомления с порядком оформления обращений граждан на официальном 

сайте и информационных стендах ТОГБУЗ «Мичуринская центральная районная больница» 

размещается следующая информация: 

- полное и сокращенное наименование ТОГБУЗ «Мичуринская центральная районная больница»; 

- место нахождения ТОГБУЗ «Мичуринская центральная районная больница» (почтовый и 

юридический адреса); 

- адрес электронной почты и официального сайта; 

- номера телефонов для справок, номера телефонов факсимильной связи, по которым 

организован прием обращений; 

- график личного приема граждан с указанием должности и ФИО должностного лица, дни и 

время приема, номера телефона; 

- текст настоящего Положения. 

 

4. Оформление обращений граждан 

4.1. Требования к письменному обращению: 

4.1.1. Гражданин вправе направить обращение в ТОГБУЗ «Мичуринская центральная 

районная больница» по рекомендуемой форме или в произвольной письменной форме лично 

(либо через законного представителя), посредством почтовой связи или курьером на почтовый 

адрес ТОГБУЗ «Мичуринская центральная районная больница». Письменное обращение также 



может быть направлено с помощью факсимильной связи. Гражданин может самостоятельно, 

либо через законного представителя, передать свое письменное обращение, в том числе 

должностным лицам при осуществлении личного приема граждан. 

4.1.2. В письменном обращении гражданин в обязательном порядке указывает: 

- наименование ТОГБУЗ «Мичуринская центральная районная больница», должность, фамилию, 

имя, отчество соответствующего должностного лица; свою фамилию, имя, отчество (последнее - 

при наличии); 

- почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ; 

- электронный адрес, если ответ должен быть направлен в электронной форме; 

- суть обращения; 

- дату и личную подпись (на письменном обращении). 

В целях оперативного решения вопросов, поставленных в обращении, по своему 

усмотрению заявитель может дополнительно указать номер своего контактного телефона, а 

также фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии), дату рождения гражданина, в 

отношении которого заявителем направлено обращение, и иную информацию, которую сочтет 

необходимой. 

В случае необходимости, в подтверждение своих доводов заявитель прилагает к 

письменному обращению документы и материалы, либо их копии. 

4.2. Требования к электронному обращению: 

4.2.1. Обращения, поступившие в форме электронного документа, сообщения по 

электронной почте, на официальный сайт ТОГБУЗ «Мичуринская центральная районная 

больница» или посредством «Единого портала государственных и муниципальных услуг» в 

системе «Инцидент менеджмент», подлежат рассмотрению в порядке, установленном 

Федеральным законом № 59-ФЗ и настоящим Положением. 

4.2.2. В электронном обращении гражданин в обязательном порядке указывает: 

- свою фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии); 

- адрес электронной почты, если ответ должен быть направлен в форме электронного документа 

и почтовый адрес, если ответ должен быть направлен в письменной форме; 

- суть обращения; 

- согласие на обработку персональных данных. 

В целях оперативного решения вопросов, поставленных в обращении, по своему 

усмотрению заявитель может дополнительно указать номер своего контактного телефона, а 

также фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии), дату рождения гражданина, в 

отношении которого заявителем направлено обращение, и иную информацию, которую сочтет 

необходимой. 

4.2.3. Гражданин вправе приложить к электронному обращению необходимые документы и 

материалы в электронной форме, либо направить указанные документы и материалы или их 

копии в письменной форме. 

4.3. Требования к устному обращению 

4.3.1. Устные обращения граждан могут поступать: 



- на контактные номера телефонов должностных лиц ТОГБУЗ «Мичуринская центральная 

районная больница», уполномоченных рассматривать устные обращения граждан, указанные на 

официальном сайте ТОГБУЗ «Мичуринская центральная районная больница»; 

- на личном приеме граждан в ТОГБУЗ «Мичуринская центральная районная больница». 

4.3.2. При устном обращении по телефону гражданин может сообщить фамилию, имя, 

отчество (последнее - при наличии), место жительства, контактный телефон, суть обращения. 

Устное обращение по телефону может быть анонимным. 

 

5. Порядок регистрации, учета, сроки рассмотрения обращений 

5.1. Обращения (устные, письменные обращения, в том числе в форме электронного 

документа) подлежат обязательной регистрации в Журнале учета заявление и предложений 

граждан у секретаря руководителя (главного врача) в течение 3 (трех) дней с момента 

поступления. 

5.2. Регистрация и учет обращений осуществляется в следующем порядке: 

5.2.1. Обращения граждан, поступившие в ТОГБУЗ «Мичуринская центральная районная 

больница», передаются на рассмотрение главному врачу. В случае поступления обращений в 

виде почтовых отправлений конверт приобщается к обращению. 

5.2.2. Главный врач, после ознакомления с текстом обращения, отписывает обращение 

должностному лицу для исполнения, в соответствии с его компетенцией. 

5.2.3. Секретарь главного врача регистрирует обращение в Журнале регистрации входящих 

документов и передает обращение должностному лицу, которому оно отписано для исполнения. 

5.2.4. Результатом приема и регистрации обращения гражданина является его направление 

в день регистрации уполномоченному должностному лицу, который в течение 7 календарных 

дней принимает одно из следующих решений: 

- о принятии обращения к рассмотрению; 

- о направлении обращения в государственные органы, органы местного самоуправления, 

организации, или их должностным лицам, в компетенцию которых входит решение 

поставленных в обращении вопросов; 

5.2.5. Если обращение поступило на бумажном носителе, секретарь главного врача 

регистрирует  обращения с входящим регистрационным штампом, со всеми приложениями и 

почтовым конвертом, и передает под роспись в журнале регистрации входящих документов 

должностному лицу для рассмотрения обращения по существу и подготовки ответа заявителю. 

5.2.6. Обращения граждан, поступившие в ТОГБУЗ «Мичуринская центральная районная 

больница» посредством «Единого портала государственных и муниципальных услуг» в системе 

«Инцидент менеджмент», подлежат рассмотрению незамедлительно. 

5.4. Сроки направления и рассмотрения письменных обращений: 

5.4.1. Письменные обращения граждан по вопросам, не относящимся к компетенции 

ТОГБУЗ «Мичуринская центральная районная больница», в течение 7 (семи) дней со дня 



регистрации направляются в государственные органы, органы местного самоуправления, 

организации и их должностным лицам, в компетенцию которых входит рассмотрение 

поставленных в обращении вопросов, с одновременным уведомлением заявителя, направившего 

обращение. 

5.4.4. Срок рассмотрения письменных обращений граждан, в том числе направленных в 

электронной форме, составляет не более 30 дней с момента их регистрации. 

5.4.5. Срок рассмотрения письменных обращений граждан поступивших посредством 

«Единого портала государственных и муниципальных услуг» в системе «Инцидент 

менеджмент» определен категорией обращения: 

- вызов скорой помощи, лекарственные препараты, справочные службы, строительство 

учреждений, вызов врача на дом, медицинская помощь, консультация, коррупция в 

здравоохранении, запись на прием к врачу, аптеки, очередь на прием к врачу, содержание 

помещений медицинских учреждений, льготы, нарушение нормативов — срок исполнения 10 

дней; 

- отсутствие или дефицит средств индивидуальной защиты, нарушение маршрутизации 

или дефицит бригад скорой помощи — рок исполнения 15 дней; 

- лечение от коронарируса, запись на вакцинацию, QR – код и сертификат переболевшего,  

QR – код и сертификат вакцинированного, запись в лист ожидания — срок исполнения 1 день. 

5.4.6. Обращения граждан, направленные в ТОГБУЗ «Мичуринская центральная районная 

больница»  органами государственной власти, местного самоуправления, контролирующими, 

правоохранительными органами, прокуратурой, иными органами и организациями и их 

должностными лицами, рассматриваются в сроки, установленные Федеральным законом № 59-

ФЗ. 

5.4.7. Если установленный срок рассмотрения обращения истекает в выходной или 

праздничный день, последним днем рассмотрения считается следующий за ним рабочий день. 

 

6. Порядок рассмотрения обращений 

6.1. Ответственный исполнитель при рассмотрении обращения гражданина: 

6.1.1. Обеспечивает объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращения, 

в случае необходимости - с участием гражданина, направившего обращение; 

6.1.2. Запрашивает, в том числе в электронной форме, необходимые для рассмотрения 

обращения документы и материалы в других государственных органах, органах местного 

самоуправления, организациях, должностных лиц в соответствии с действующим 

законодательством; 

6.1.3. Принимает меры, направленные на восстановление или защиту нарушенных прав, 

свобод и законных интересов гражданина; 



6.1.4. Готовит письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов, за 

исключением случаев, предусмотренных настоящим Положением; 

6.1.5. Уведомляет гражданина о направлении его обращения на рассмотрение в другой 

государственный орган, орган местного самоуправления, организацию, или должностному лицу 

в соответствии с их компетенцией; 

6.1.6. В случае необходимости получения дополнительной информации у гражданина, 

направившего обращение, ответственным исполнителем уточняются обстоятельства, 

изложенные в обращении, по телефону, путем приглашения гражданина на личную беседу, 

направления письменного запроса, в том числе в электронной форме. 

6.2. Если обращение гражданина, в том числе направленное из органов государственной 

власти, органов прокуратуры, правоохранительных органов, содержит вопросы, не относящиеся 

к компетенции ТОГБУЗ «Мичуринская центральная районная больница», то оно подлежит 

направлению по компетенции в соответствующую организацию. 

6.3. Обращение гражданина считается рассмотренным, если на все вопросы даны 

исчерпывающие ответы, приняты необходимые меры. 

 

7. Порядок направления ответа гражданину 

7.1. Результатом рассмотрения обращений граждан является направление гражданину 

письменного ответа по существу поставленных в обращении вопросов либо перенаправление 

обращения в другой государственный орган, учреждение, организацию, или соответствующему 

должностному лицу, с уведомлением гражданина о направлении его обращения, либо с 

указанием причин невозможности рассмотрения обращения по существу поставленных 

вопросов. 

7.2. Текст ответа должен излагаться четко, последовательно, кратко, а также содержать 

исчерпывающие разъяснения на все поставленные в обращении вопросы. При подтверждении 

фактов нарушений прав гражданина в ответе указываются меры, принятые для восстановления 

или защиты нарушенных прав и законных интересов гражданина. 

7.3. Ответы на обращения граждан и письма соответствующим адресатам, передавшим 

на рассмотрение обращения граждан по компетенции (при наличии требования об их 

уведомлении), даются на фирменном бланке ТОГБУЗ «Мичуринская центральная районная 

больница», регистрируются и подписываются главным врачом (уполномоченным должностным 

лицом). 

7.4. В ответах на обращения, поступившие из государственных органов, органов 

местного самоуправления, правоохранительных органов, прокуратуры и должностных лиц, при 

наличии требования об уведомлении, должно быть указано, что гражданин проинформирован о 

результатах рассмотрения обращения. В ответах на коллективные обращения необходимо 

указать, кому именно из граждан, направивших обращение, дан ответ. 



7.5. При одновременном поступлении первичного обращения и его дубликата (или 

аналогичного обращения), поступлении дубликата (или аналогичного обращения) до окончания 

срока рассмотрения первичного обращения или до момента, когда на первичное обращение дан 

ответ, на такие обращения дается единый ответ. При поступлении дубликата или аналогичного 

обращения после окончания срока рассмотрения первичного обращения или после момента, 

когда на первичное обращение дан ответ, заявителю дается ответ со ссылкой на первоначальный 

ответ, который прилагается в виде копии. 

7.6. Ответ на обращение направляется в форме электронного документа по адресу 

электронной почты, указанному в обращении, поступившем в форме электронного документа и 

в письменной форме по почтовому адресу, указанному в обращении, поступившем в письменной 

форме. 

7.7. В случае, если ответ заявителю содержит сведения, составляющие врачебную тайну 

в соответствии со статьей 13 Федерального закона от 21.11.2011 № 323-ф3 «Об основах охраны 

здоровья граждан в Российской Федерации», такой ответ может быть направлен только с 

использованием средств почтовой связи на почтовый адрес заявителя. Если почтовый адрес не 

указан, заявителю сообщается о невозможности дать ответ по существу поставленных в 

обращении вопросов в связи с недопустимостью разглашения охраняемых законодательством 

сведений о врачебной тайне путем их передачи по каналам общедоступной связи (электронной 

почте, сети «Интернет», телефону) и предлагается предоставить почтовый адрес для 

направления ему полного текста ответа. 

7.8. В случае, если в письменном обращении не указаны фамилия гражданина, 

направившего обращение или почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ 

(анонимное обращение), ответ на обращение не дается. Если в таком обращении содержатся 

сведения о подготавливаемом, совершаемом или совершенном противоправном деянии, а также 

о лице, его подготавливающем, совершающем или совершившем, обращение подлежит 

направлению в государственный орган в рамках его компетенции. 

7.9. Обращение, в котором обжалуется судебное решение, в течение 7 (семи) дней со дня 

регистрации возвращается заявителю с разъяснением порядка обжалования данного судебного 

решения. 

7.10. В случае, если в обращении содержатся нецензурные либо оскорбительные 

выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица или членов его семьи, то 

он вправе оставить обращение без ответа по существу поставленных в нем вопросов и сообщить 

гражданину, направившему обращение, о недопустимости злоупотребления правом. 

7.11. В случае, если текст письменного обращения не поддается прочтению, ответ на 

него не дается, и оно не подлежит направлению на рассмотрение в государственный орган, 

орган местного самоуправления, организацию, или должностным лицам, о чем в течение 7 (семи) 

дней со дня регистрации сообщается гражданину, с разъяснением права повторного обращения, 

если его фамилия и почтовый или электронный адрес поддаются прочтению. 



7.12. В случае, если в обращении гражданина содержится вопрос, на который 

неоднократно (два и более раза) давались письменные ответы по существу в связи с ранее 

направляемыми в один и тот же государственный орган, орган местного самоуправления, или 

одному и тому же должностному лицу, обращениями и при этом в обращении не приводятся 

новые доводы или обстоятельства, может быть принято решение о безосновательности 

очередного обращения и прекращении переписки с заявителем. О данном решении 

уведомляется заявитель. 

7.13. В случае, если ответ по существу поставленных в обращении вопросов не может 

быть дан без разглашения сведений, составляющих государственную или иную охраняемую 

федеральным законом тайну, гражданину, направившему обращение, сообщается о 

невозможности дать ответ по существу поставленных в нем вопросов в связи с 

недопустимостью разглашения указанных сведений. 

7.14. ТОГБУЗ «Мичуринская центральная районная больница» уведомляет гражданина 

о возникновении причин и обстоятельств, препятствующих рассмотрению его обращения по 

существу. Если причины, по которым ответ по существу поставленных в обращении вопросов не 

мог быть дан, в последующем будут устранены, гражданин вправе повторно направить 

обращение. 

7.15. Если от гражданина в письменной, в том числе электронной, форме поступило 

заявление о прекращении рассмотрения ранее направленного обращения, ответ по существу 

поставленных вопросов в первичном обращении не дается. Заявителю направляется 

уведомление о прекращении рассмотрения обращения. 

7.16. Перед регистрацией ответа гражданину секретарь главного врача проверяет 

наличие подписей, ФИО и телефона исполнителя, соответствие приложений, указанных в ответе, 

фамилию, имя, отчество (при наличии) гражданина. 

7.17. Ответ гражданину регистрируется секретарем главного врача с присвоением даты 

и исходящего номера. Дата и исходящий номер проставляются на письменном ответе в 

реквизитах документа. Перед передачей ответа на отправление секретарь главного врача 

проверяет правильность указания ФИО, индекса почтового отделения и почтового адреса. 

7.18. Информация о результатах рассмотрения обращения вносится секретарем главного 

врача в Журнал учета заявление и предложений граждан. 

7.19. Обращения граждан, копии ответов на них и материалы рассмотрения 

письменного обращения граждан формируются в дело в соответствии с утвержденной 

номенклатурой дел. 

 

8. Порядок рассмотрения устных обращений 

8.1. Должностные лица, уполномоченные на рассмотрение устных обращений граждан, 

определяются приказом главного врача. 



8.2. В случае, если устное обращение гражданина принимается по телефону, он 

предупреждается о том, что в целях соблюдения требований Федерального закона от 27.07.2006 

№ 152-ФЗ «О персональных данных» разговор с ним может быть записан (при условии наличия 

технической возможности записи разговора). В начале разговора гражданину предлагается 

представиться: назвать фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии), дату рождения, 

номер контактного телефона, по которому с ним можно связаться. В случае, если 

дозвонившийся гражданин является законным представителем, ему также предлагается 

уточнить фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии), дату рождения гражданина, в 

интересах которого осуществится обращение. 

8.3. Ответы на устные обращения даются в устной форме по вопросам, входящим в 

компетенцию ТОГБУЗ «Мичуринская центральная районная больница». Информация о вопросе 

и об ответе регистрируются в Журнале учета заявлений и предложений граждан. 

8.4. Ответ на устный вопрос, поступивший в ТОГБУЗ «Мичуринская центральная 

районная больница», может быть дан специалистами ТОГБУЗ «Мичуринская центральная 

районная больница» в течение текущего рабочего дня. 

8.5. Если для ответа на поставленные вопросы необходимо истребования документов и 

материалов, должностное лицо должно предложить гражданину направить свое обращение в 

письменной форме в порядке, установленном настоящим Положением. 

 

9. Личный прием граждан 

9.1. Личный прием граждан осуществляется главным врачом ТОГБУЗ «Мичуринская 

центральная районная больница» (уполномоченными должностными лицами) в соответствии с 

графиком личного приема граждан. 

9.2. При общении с гражданином рекомендуется внимательно выслушать вопросы, не 

перебивая говорящего, проявляя доброжелательность и уважение к собеседнику, давать 

разъяснения в доступной для понимания форме, принимать меры для полного разрешения 

поставленных вопросов. 

9.3. При личном приеме гражданин предъявляет документ, удостоверяющий личность. 

9.4. Содержание устного обращения заносится в карточку личного приема гражданина, 

затем информация из нее вносится в Журнал учета личного према граждан в течение 3 дней. 

9.5. Карточка личного приема гражданина в обязательном порядке включает следующие 

сведения: 

- дата приема; 

- ФИО, должность лица, осуществляющего прием; 

- ФИО гражданина; 

- адрес гражданина с указанием почтового индекса (в случае предоставления ему письменного 

ответа); 

- контантный номер телефона гражданина; 



- содержание устного обращения; 

- результат рассмотрения устного обращения. 

9.6. Должностное лицо, уполномоченное осуществлять личный прием граждан, в 

пределах своей компетенции вправе принять одно из следующих решений: 

- проконсультировать гражданина; 

- отказать в рассмотрении обращения, если в обращении содержатся вопросы, решение которых 

не входит в компетенцию ТОГБУЗ «Мичуринская центральная районная больница», гражданину 

дается разъяснение, куда и в каком порядке ему следует обратиться; 

- отказать в рассмотрении обращения, если ему ранее был дан ответ по существу поставленных 

в обращении вопросов; 

- принять письменное заявление, если поставленные гражданином вопросы требуют 

дополнительного изучения или проверки, разъяснив ему причины, по которым обращение не 

может быть разрешено в процессе приема, порядок и срок рассмотрения письменного 

обращения. Если гражданин по каким-либо причинам не может самостоятельно оформить свое 

обращение в письменной форме, то лицо, осуществляющее прием, обязано оказать ему в этом 

необходимую техническую помощь. 

9.7. В случае, если изложенные в устном обращении факты и обстоятельства являются 

очевидными и не требуют дополнительной проверки, ответ на обращение с согласия гражданина 

может быть дан устно в ходе личного приема. В остальных случаях дается письменный ответ по 

существу поставленных в обращении вопросов. 

 

10. Порядок рассмотрения обращений граждан поступающих посредством «Единого портала 

государственных и муниципальных услуг» в системе «Инцидент менеджмент» (далее — ПОС) 

10.1. Ответственный за организацию рассмотрения обращений граждан посредством 

ПОС и ответственных лицах, осуществляющих обработку обращений в ПОС назначается 

приказом главного врача; 

10.2. Ответственное лицо, осуществляющее обработку обращений посредством ПОС 

обеспечивает объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращения в течении 

суток с даты поступления обращения; 

10.3. В случае необходимости получения дополнительной информации у гражданина, 

направившего обращение, ответственным исполнителем уточняются обстоятельства, 

изложенные в обращении, по телефону, путем приглашения гражданина на личную беседу, 

направления письменного запроса, в том числе в электронной форме. 

10.4. Обращение гражданина считается рассмотренным, если на все вопросы даны 

исчерпывающие ответы, приняты необходимые меры. 

 



11. Порядок обжалования действий (бездействий) и решений, осуществляемых (принимаемых) 

должностными лицами при работе с обращениями граждан 

11.1. Гражданин вправе обжаловать действия (бездействие) и решения должностных лиц 

ТОГБУЗ «Мичуринская центральная районная больница» у вышестоящего должностного лица, 

главного врача ТОГБУЗ «Мичуринская центральная районная больница» или в суде. 

11.2. Должностные лица, осуществляющие рассмотрение обращений граждан, несут 

ответственность за соблюдение порядка и сроков рассмотрения обращений, законность 

принятых мер и вынесенных решений, данных разъяснений, рекомендаций в соответствии с 

законодательством Российской Федерации. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Приложение № 2 

к приказу главного врача 

от «25» февраля 2021 года  № 39 

Сроки исполнения обращений, поступающих посредством «ПОС» 

Категории 

Наименование категории Срок исполнения (дней) 

Медицина 30 

Обращение по проблеме вакцинации или лечения от коронавирусной 

инфекции 

1 

Средства индивидуальной защиты 15 

Скорая помощь 15 

Подкатегории: 

Наименование категории Срок исполнения (дней) 

Вызов скорой медицинской помощи 10 

Лекарственные препараты 10 

Справочные службы 10 

Строительство учреждений 10 

Вызов врача на дом 10 

Медицинская помощь 10 

консультация 10 

Коррупция в здравоохранении 10 

Запись на прием к врачу 10 

аптеки 10 

Очередь на прием к врачу 10 

Содержание помещений медицинских учреждений 10 

льготы 10 

Нарушение нормативов 10 

Отсутствие или дефицит средств индивидуальной защиты 15 

Нарушение маршрутизации или дефицит бригад скорой медицинской 

помощи 

15 

Лечение от коронавируса 1 

Запись на вакцинацию 1 

QR – код и сертификат переболевшего 1 

QR – код и сертификат вакцинированного 1 

Запись в лист ожидания 1 
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Влтды и значения статусOв отправкI,t на l]ПГУ

",Щuнньtе не з(tllp(llrruбU.,!tlL,Ll" - 21atIIIt Ic IIallLlc}ITa бьutи вгtесеllы в ре1-Irстр
вакIt1.Iнированных C'()VlI)- i9. lto ctllli tlc бы.;,l lt o,|,lIpill]jlcI,Iы на EIll'Y в

"п и tI н ый кабtлнет tlttц14енl,а.

ЩаННЫе ПаЦиента буд),т отп[]авлены на ЕПГ'У в теLlение l дня.
Если данные не отправляIотся более чепл 2 дня необход1,Iмо связаться с СТП
ЕГИСЗ (еgisz(Огt-еu.гu). )/казав утrикальнылi HoN,Iep регис,гровой
зап иси(УНРЗ) пацlлегt-гаt.

"fluttHbte зtlll1ltltltettы" - JlаI{гIые IIilllllerll-it былl1,1 tl,гправлеI{ы rIа ЕГtГУ.
С)rttидается о,гве,г от Ljlll-y () t1,IJl 14tlIt14 у llalциеLI,га IlOjt,гl]ерiкj"lеLi}lя уLlýl-ц,1;
зап1.1сI.1 пацlIеtIта на l-[ор,га.ltе Госусllr,г I,1 гIOJIyLleHI,1I.1 даtIIiых о вакц14наl]1,Ilt IJ

лиtlном кабинете.
Ответ от ЕПГУ N,Iожет заI]1,1мать до 3х дней. но обы.ll-tо приходl4т в те.lение l

дня.
"Еспlь 1,,.tёпtttсtя запuсь" - даI]tl},Iе пацl4ента былu успешно переданы в

ли.lныйl кабигlет, гIаllLleIlT,zl ltil [-ltlllтa.llе Госуслyt,.
Пilцt,tс,ttт 1.1i\,lee г lltlc 1,1l11 li зitll()JlllelIllI() .,lIlc[]ll1,1lial cll\lt)llaбJll().,lc1,II,Irl. ii l,;]Kiiie к

элек,гронному cc1-1,I,ttt|ll]Kaг), 0 Ill)l]IJlI[Jtie cl,r (-'ОVII)-l9 с Q[t-кодо]\{ (еслI.I

выполнены оба эr-irпа вакциttаци lt).

Еслlа лац14ент \/твер)ltдае,,г, LITo дост)/па нет, то МО гtеобходlлпло

переотправlIть данные на ЕПГУ (спt. п.5).

"Уrlёtтll!tlsl ?чпL!с,ь (lttlc_|,ltlctlltt.\,e11l" - данные I1аl{ие1-Iта былlа успе|.Uно
o1-1'Il]alBJleI,1L,r на ЕПГУ rr бt,l.,I Ilo_цytleIl о-гвеl,от I:ПГУ..t,го у пац14сtIта

Оl-сvl'с'ГВУе1'IIojll-1,}c[))I(J{L-l,tlIarI ),tlel,tIarI:]illItIcl, T,ta cai,i,t,e I-сlсr,слll,г.

Для полlrrlg1,1,оо llocT},lla к llLlеtJI,114кl,самонztбJIlоllениr] и элеltтроl{tlоI\4\/

cepTl tф ll кату паl{IIеtIту необходl.t пtо :

- создать подтвержденную уtIетная зап]lсь l-tа сайtr-е Госуслуг (сп,r. вьтше);
- после этого пацI4ент должен обратиться в МО с просьбой переотправить
дан]тые о ваI(цинаtlии на ЕПI-У;
- сотр.удtl14It МО гIереотправ.гIяеl,данные о вакциLIаtlии на ЕГIГУ (см. п. 5).

"1-1altl tlпtBelrlu" - дli|-ll-ll,Iе |lall1,1clI,1,a бt,lлt.t о,г1,Il)авлеIIt,l rra ЕГIГУ. но по /laHHoi\{y
гIац14еI]т), lle гtрt,lu;с1.1l о],tjс,г ог L.l lI'y в l,c.lcttt,te Зх дtlсй.
'l'aKtle даlltlые ЕГ14С]З o,I,cJ]e)tillRlleT, t,r обlrабатывас,I, lIo cIJoeMy B}IyTl)eHlleMy

реглаN{енl _v

При обращt,l]141,I пац14ен,I,а сотр\iднtак МО Nlo)I(el, переотпраrвI4ть дit,lI}tые 1-Ia

ЕПГУ (cbI. п.5).

a

a

a

a

a

5. ГIовторгttlоl,прав14,гь лан I-1 ые о BitIiLll l l Ii-t цrл r'l r ra ГlГl Г-У

Возшlожность пеl)еотпl]ilвк1.I данных о вакц1.1нац1.Ill I|all14eI]Ta гrа ЕГ[ГУ доступна для всех

ролей пользоваl,елеиi (в T..t. МО и ОУЗ).

Повторная отправка далIных о вакцинациlа на ЕПГУ rrесlбходимtа в след1/lощих слуtlаях:

полуtIеtI14е rкалобы оl,паllиентil, .I,го €b,l1l р,- ЕПГУ не пришел доступ к дневнику
самоt,tаб.lItоllен}lя },l элек1,1)оltttыЙ сеlrтl,ttРикаr Ilp1.1BllBKI.i (в с.llучае. если )1 пацнеIIта
есть уrlg1l1uя запl.,lсь на Elli'Y в с,гаl,\,сс <<Г[олтвср;t;денная>l 1.I выгIоJtнены п. |-4);
14зI\{енение персоIlальных даlIIlы.\ пtlLlI,1еIIтal (С't,{ИЛС. даr,а ;ltll<деltия):
14з]\4еIJеtIие данIlых о вакцI,1lIацlr1,1 (да,га вакциrlаt(t.llл, ]VIO. сL,рI{я IIilpl,I-114 вакциttы).



щля переотправкI4 даннык Епгу необхо/{имо перейтlt в регистровую запись пациента в

раздел ''Информация об ипlмунизации". В oKIJe "Этапы вакIIинир(_-)вания" выбрать

необходиМый этап, на)каВ I{a строкУ этапа" 14 затем нажать кнопку кПовторно отправI4ть на

ЕПГУ>(см, PI4cyHoK 2). В сто.lrбtlе "Ст,а,гус l,ггу" с,гilт\/с отправкlJ да1,1Ilых изNlенI{тся на

<,Щанньте не запраш14I]ЕлLIст,). дtltItIые бу,лут о1-1lрrtр,ленLt lla ЕГ[I-)/ !ll,],гоi\,tаt,гическI,1 в -I-ctIeH1,1e

l0 ш,rинут,

j 
Пациент:

Стаryс иммухиэаtlии: Ё}ыполцеха

ИвФорл.iqrя D 
'J*чФdз

УНРз:

G

,g

о

Pul:ybox l- Р{lr:-.гil:i,tiсl],)r.:t""tia|!:; |;)i{:!l|.i.| l,i}rjlill',a,t:,i,tl,) Ui1-':i!;a;l;,1T;b :;l:-,: 'iitiY"

Вплсно:

1 . Прlt rrеобходIlп,lостI4 o1,1lpaBl,-lTb оба этапа на ЕПГУ сl{ачала Hyilil]o отправ14ть

первый. а затем вr,орой эr,ап.

2. Переотправl4ть на ЕПГУ MoiKHo только этапы. иt\,lL,юtJ.lI4е зtiаченl]е кСтат.УС ЕПГ'У>:

кЕсть уtIетная зап14сь), кУче,гная запI,1сЬ oтcyTcT,tJyeT>. <I lсr,()тве,га)).

3. Если в регистре этапь.l вакциllа1_114И 1.IмеIоl'разныс зtlаLlенtlя в (Статус ЕГlI-У))

(наприплер. первый этап r{Meel,cTaT),c (Уче1,1,1аrl заIl14сь отсутстts)/ет>/<Неr,оl,ве,га). а

второй - кЕсть )л]етная запись>). Tcl необходимо переотправить оба этапа на ЕПГУ.


