
ПОРЯДОК НАПРАВЛЕНИЯ 

ОБРАЩЕНИЙ (ЖАЛОБ) В МЕДИЦИНСКУЮ ОРГАНИЗАЦИЮ  

ООО «АЛГОРИТМ ПЛЮС»  

 

1. Общие положения 

Рассмотрение обращений граждан в медицинской организации регламентируется следующими 

нормативными правовыми актами: 

- законом Российской Федерации от 2 мая 2006 г. № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений 

граждан Российской Федерации»; 

- законом Российской Федерации от 7 февраля 1992 г. № 2300-1 «О защите прав потребителей»; 

- законом Российской Федерации от 27 июля 2006 г. № 149-ФЗ «Об информации, информационных 

технологиях и о защите информации»; 

- законом Российской Федерации от 21.11.2011 г. N 323-ФЗ «Об основах охраны здоровья граждан в 

Российской Федерации»; 

- Гражданским процессуальным кодексом Российской Федерации от 14 ноября 2002 г. № 138-ФЗ; 

- приказом генерального директора ООО «АЛГОРИТМ ПЛЮС» от _____  № __ «Об утверждении 

Порядка рассмотрения обращений граждан в ООО «АЛГОРИТМ ПЛЮС». 

2. Формы и способы направления обращений (жалоб) в медицинскую организацию: 

Обращения (жалобы) (далее – обращения) граждан в медицинскую организацию ООО «АЛГОРИТМ 

ПЛЮС» могут быть направлены: 

- в письменном виде по почте; 

- электронной почтой; 

- лично в медицинскую организацию; 

- по телефону. 

3. Информация о медицинской организации ООО «АЛГОРИТМ ПЛЮС»  

для направления обращений граждан: 

3.1. Почтовый адрес медицинской организации: 115487, г. Москва, Проспект Андропова, д. 42, к. 1. 

3.2. Телефон(ы) для справок по обращениям граждан, личному приёму, рабочим телефонам сотрудников 

медицинской организации: +7 (495) 089-22-01;  

3.3. Адрес электронной почты для приёма обращений граждан: consult@ya-zdorova.ru    

3.4. Официальный сайт https://www.ya-zdorova.ru 

Самостоятельная передача заявителями письменных обращений, с доставкой по почте или курьером, 

направляется по адресу: 115487, г. Москва, Проспект Андропова, д. 42, к.1. 

 График работы: в будние дни с 08.00 до 20.00, в субботу с 08.00 до 18.00, воскресенье - выходной. В 

праздничные дни режим работы регламентируется внутренним распоряжением/приказом руководителя 

Клиники. 

4. Перечень документов, необходимых в соответствии с нормативными  

правовыми актами для рассмотрения обращения граждан: 

В обращении гражданин (заявитель) указывает:  

4.1. либо наименование медицинской организации, в которую направляет обращение, либо фамилию, 

имя, отчество соответствующего должностного лица, либо должность соответствующего лица; 

4.2. свои фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии); 

4.3. адрес электронной почты, если ответ должен быть направлен в форме электронного документа; 

4.4. почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, уведомление о переадресации 

обращения; 

4.5. гражданин излагает суть обращения, предложения, заявления или жалобы, ставит личную подпись и 

дату; 

4.6. гражданин вправе приложить к такому обращению необходимые документы и материалы в 

электронной форме либо направить указанные документы и материалы или их копии в письменной форме. 

В случае если обращение направляется через представителя заявителя, также представляется документ, 

подтверждающий полномочия на осуществление действий от имени заявителя. В качестве документа, 

подтверждающего полномочия на осуществление действий от имени заявителя, могут быть представлены: 

а) оформленная в соответствии с законодательством Российской Федерации доверенность; 
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б) копия решения о назначении или об избрании либо приказа о назначении физического лица на 

должность, в соответствии с которым такое физическое лицо обладает правом действовать от имени заявителя 

без доверенности. 

5. Срок рассмотрения обращения 

Обращение, поступившее в медицинскую организацию, подлежит обязательному приему. 

Срок регистрации письменных обращений в медицинскую организацию в течение 3-х дней с момента 

поступления. 

Письменные обращения граждан по вопросам, не относящимся к компетенции медицинской 

организации, в срок до пяти дней со дня их получения медицинской организацией подлежат переадресации в 

соответствующие организации или органы, в компетенцию которых входит решение поставленных в 

обращении вопросов, с одновременным уведомлением гражданина, направившего обращение, о 

переадресации его обращения. 

В случае если гражданин в одном обращении ставит ряд вопросов, разрешение которых находится в 

компетенции различных организаций или органов, копии обращения должны быть направлены в течение пяти 

дней со дня регистрации в соответствующие организации или органы. 

 Общий срок рассмотрения письменных обращений граждан – 30 (тридцать дней) со дня 

регистрации письменного обращения. 

В случаях, требующих проведения соответствующих проверок, изучения и истребования 

дополнительных материалов, принятия других мер, сроки рассмотрения могут быть в порядке исключения 

продлены руководителем (заместителем руководителя) медицинской организации не более чем на тридцать 

дней. При этом в течение месяца с момента поступления обращения его автору письменно сообщается о 

принятых мерах и о продлении срока рассмотрения обращения. 

При индивидуальном устном информировании граждан (по телефону или лично) сотрудник 

медицинской организации, осуществляющий информирование, дает ответ самостоятельно при обращении 

гражданина. Если сотрудник, к которому обратился гражданин, не может ответить на вопрос самостоятельно, 

то он предлагает гражданину обратиться в письменной форме либо назначить другое удобное для гражданина 

время для получения информации. 

Для получения информации о порядке рассмотрения обращений граждане обращаются: 

- лично в медицинскую организацию; 

- по телефону; 

- в письменном виде почтой в медицинскую организацию; 

- электронной почтой в медицинскую организацию. 

6. Порядок рассмотрения отдельных обращений 

6.1. В случае если в письменном обращении не указаны фамилия гражданина, направившего обращение, 

или почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, ответ на обращение не дается. Если в 

указанном 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 соответствии с его компетенцией. 

6.2. Обращение, в котором обжалуется судебное решение, в течение семи дней со дня регистрации 

возвращается гражданину, направившему обращение, с разъяснением порядка обжалования данного 

судебного решения. 

6.3. Должностное лицо медицинской организации при получении письменного обращения, в котором 

содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу 

должностного лица, а также членов его семьи, вправе оставить обращение без ответа по существу 

поставленных в нем вопросов и сообщить гражданину, направившему обращение, о недопустимости 

злоупотребления правом. 

6.4. В случае если текст письменного обращения не поддается прочтению, ответ на обращение не дается, 

и оно не подлежит направлению на рассмотрение в государственный орган, орган местного самоуправления 

или должностному лицу в соответствии с их компетенцией, о чем в течение семи дней со дня регистрации 

обращения сообщается гражданину, направившему обращение, если его фамилия и почтовый адрес 

поддаются прочтению. 

6.5. В случае если в письменном обращении гражданина содержится вопрос, на который ему 

неоднократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми обращениями, и при 



этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства, руководитель, должностное лицо 

медицинской организации либо уполномоченное на то лицо вправе принять решение о безосновательности 

очередного обращения и прекращении переписки с гражданином по данному вопросу при условии, что 

указанное обращение и ранее направляемые обращения направлялись одному и тому же должностному лицу. 

О данном решении уведомляется гражданин, направивший обращение. 

6.6. В случае если ответ по существу поставленного в обращении вопроса не может быть дан без 

разглашения сведений, составляющих охраняемую федеральным законом тайну, гражданину, направившему 

обращение, сообщается о невозможности дать ответ по существу поставленного в нем вопроса в связи с 

недопустимостью разглашения указанных сведений. 

6.7. В случае если причины, по которым ответ по существу поставленных в обращении вопросов не мог 

быть дан, в последующем были устранены, гражданин вправе вновь направить обращение в соответствующий 

государственный орган, орган местного самоуправления или соответствующему должностному лицу 

медицинской организации. 

7. Личный прием граждан в медицинской организации  

Личный прием граждан осуществляется руководством медицинской организации в соответствии с 

графиком работы Клиники.  

В случае обращения гражданина к руководству медицинской организации по срочному с точки зрения 

гражданина вопросу, касающемуся его состояния здоровья и вопросов оказания медицинской помощи 

конкретному пациенту, то приём данного гражданина осуществляется представителем руководства в 

ближайшее время независимо от утверждённого графика приёма.  

При личном приеме гражданин предъявляет документ, удостоверяющий его личность (паспорт, военный 

билет, а также иные документы, удостоверяющие личность, в соответствии с законодательством Российской 

Федерации). 

Во время личного приема гражданин делает устное заявление либо оставляет письменное обращение по 

существу задаваемых им вопросов, в том числе в целях принятия мер по восстановлению или защите его 

нарушенных прав, свобод и законных интересов. Максимально допустимое время личного приема гражданина 

не должно превышать 30 минут. 

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 письменном 

обращении гражданина вопросов. 

 Если в ходе личного приема выясняется, что решение поднимаемых гражданином вопросов не входит в 

компетенцию медицинской организации, гражданину разъясняется, куда и в каком порядке ему следует 

обратиться. 

 В ходе личного приема гражданину может быть отказано в рассмотрении его обращения, если ему 

ранее был дан ответ по существу поставленных в обращении вопросов. 

 Срок ожидания заявителя в очереди при личном обращении в медицинскую организацию не должен 

превышать 20 минут. 

8. Права граждан и обязанности должностных лиц  

медицинской организации при рассмотрении обращений  

    Гражданин на стадии рассмотрения его обращения в медицинской организации, при желании, имеет 

право: 

- представлять дополнительные документы и материалы по рассматриваемому обращению либо 

обращаться с просьбой об их истребовании, в том числе, в электронной форме; 

- 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 письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов, за исключением 

случаев, предусмотренных действующим законодательством; 

- получать уведомление о переадресации обращения в государственный орган, орган местного 

самоуправления или должностному лицу, в компетенцию которых входит разрешение поставленных в 

обращении вопросов; 

- обращаться с жалобой на принятое по обращению решение или на действия (бездействие) в связи с 
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рассмотрением обращения в административном и (или) судебном порядке в соответствии с законодательством 

Российской Федерации; 

- обращаться с заявлением о прекращении рассмотрения обращения. 

   Должностные лица медицинской организации обеспечивают: 

- объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращений граждан, в случае 

необходимости - с участием граждан, направивших обращения; 

- получение, в том числе в электронной форме, необходимых для рассмотрения письменных обращений 

граждан документов и материалов в других государственных органах, органах местного самоуправления и у 

иных должностных лиц, за исключением судов, органов дознания и органов предварительного следствия; 

- принятие мер, направленных на восстановление или защиту нарушенных прав, свобод и законных 

интересов граждан; 

- уведомление гражданина о направлении его обращения на рассмотрение в другой государственный 

орган, орган местного самоуправления или иному должностному лицу в соответствии с их компетенцией. 

Конфиденциальные сведения, ставшие известными должностным лицам медицинской организации при 

рассмотрении обращений граждан, не могут быть использованы во вред этим гражданам, в том числе, если 

они могут повлечь ущемление чести и достоинства граждан. 
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