
        
1.1. Настоящее Положение определяет порядок организации регистрации, учета 

и рассмотрения обращений граждан. 
1.2. Настоящее Положение разработано в соответствии с требованиями 

Федерального закона от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений 
граждан Российской Федерации». 

1.3. Рассмотрение обращений граждан регулируется следующими 
нормативными правовыми актами: 

 Федеральный закон от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения 
обращений граждан Российской Федерации» 

 Федеральный закон от 21.11.2011 № 323-ФЗ «Об основах охраны здоровья 
граждан в Российской Федерации» 

 Федеральный закон от 27.07.2006 № 149-ФЗ «Об информации, 
информационных технологиях и о защите информации» 

 Федеральный закон от 27.07.2006 № 152-ФЗ «О персональных данных» 
 Закон Российской Федерации от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав 

потребителей» 
 Приказ Минздрава России от 31.07.2020 № 789н «Об утверждении порядка и 

сроков предоставления медицинских документов (их копий) и выписок из них» 
 Приказ Минздрава России от 14.09.2020 № 972н «Об утверждении Порядка 

выдачи медицинскими организациями справок и медицинских заключений» 
 Приказ Минздрава России от 12.11.2021 № 1050н «Об утверждении Порядка 

ознакомления пациента либо его законного представителя с медицинской документацией, 
отражающей состояние здоровья пациента» 

 Иные нормативные правовые акты. 
1.4. Под обращениями граждан, предусмотренными настоящим Положением, 

понимаются направленные в медицинскую организацию или должностному лицу в 
письменной форме или в форме электронного документа предложение, заявление или 
жалоба, а также устное обращение гражданина. 

1.4.1. предложение - рекомендация гражданина по совершенствованию законов и 
иных нормативных правовых актов, деятельности медицинской организации; 

1.4.2. заявление - просьба гражданина о содействии в реализации его 
конституционных прав и свобод или конституционных прав и свобод других лиц, либо 
сообщение о нарушении законов и иных нормативных правовых актов, недостатках в 
работе медицинской организации и должностных лиц, либо критика их деятельности; 

1.4.1. жалоба - просьба гражданина о восстановлении или защите его нарушенных 
прав, свобод или законных интересов либо прав, свобод или законных интересов других 
лиц.  
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1.5. Обращения могут быть направлены в письменной, устной форме, форме 
электронного документа, в ходе личного приема у главного врача медицинской 
организации.  

1.6. Адрес для подачи письменных обращений: 185003, Республика Карелия, г.  
Петрозаводск, ул. Андропова 1 А. 
1.7.  Обращения могут быть направлены через официальный сайт медицинской 

организации novodiagnostic.ru 
1.8. Обращения могут быть переданы в ходе личного приема главного врача 

медицинской организации. 
1.9. При рассмотрении обращения граждане имеют право: 
1) представлять дополнительные документы и материалы либо обращаться с 

просьбой об их истребовании, в том числе в электронной форме; 
2) 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 
охраняемую федеральным законом тайну; 

3) получать письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов; 
4) 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; 

5) обращаться с заявлением о прекращении рассмотрения обращения. 
1.10. При рассмотрении обращения не допускается разглашение сведений, 

содержащихся в обращении, а также сведений, касающихся частной жизни гражданина, 
без его согласия. 

1.11. Все обращения и запросы, поступившие в медицинскую организацию, 
подлежат обязательному рассмотрению. 

1.12. В письменном обращении пациент (его законный представитель, иное лицо) 
в обязательном порядке указывает наименование медицинской организации, в которую 
направляет письменное обращение, либо фамилию, имя, отчество соответствующего 
должностного лица, либо должность соответствующего лица, а также свои фамилию, имя, 
отчество (последнее - при наличии), почтовый адрес, по которому должны быть 
направлены ответ, уведомление о переадресации обращения, излагает суть предложения, 
заявления или жалобы, ставит личную подпись и дату. 

1.13. В случае необходимости в подтверждение своих доводов гражданин 
прилагает к письменному обращению документы и материалы либо их копии. 

1.14. Письменное обращение, содержащее вопросы, решение которых не входит в 
компетенцию медицинской организации  или должностного лица, направляется в течение 
семи дней со дня регистрации лицам, в компетенцию которых входит решение 
поставленных в обращении вопросов, с уведомлением гражданина, направившего 
обращение, о переадресации обращения. 

1.15. При рассмотрении обращения, отнесенного к категории «предложение», 
определяется: 

 какие конкретные рекомендации содержатся в предложении; 
 в отношении каждого предложения оценивается возможность его принятия 

или непринятия. 
По итогам рассмотрения предложения гражданину направляется ответ. 
1.16. При рассмотрении обращения категории «заявление» проверяется наличие 

законных оснований для совершения испрашиваемого действия и возможности его 
совершения. В ответе сообщается об удовлетворении или неудовлетворении, совершении 
или несовершении испрашиваемых действий. В случае признания заявления о 
нарушениях или недостатках необоснованным в ответе дается разъяснения относительно 
неправомерности предъявляемых претензий. 
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1.17. При рассмотрении обращения, отнесенного к категории «жалоба»: 
 устанавливается причина нарушения прав и свобод, законных интересов; 
 определяются меры, которые должны быть приняты для восстановления или 

защиты положения, существовавшего до нарушения права, или для защиты нарушенных 
прав, свобод и законных интересов; 

 в случае признания жалобы не подлежащей удовлетворению, в ответе 
даются аргументированные разъяснения об отсутствии оснований. 

1.18. При рассмотрении обращения по существу в случае необходимости у 
гражданина, направившего обращение, уточняются обстоятельства, изложенные в 
обращении, по телефону, путем приглашения на личную беседу, посредством 
направления пояснений в письменной форме. Медицинская организация принимает все 
возможные меры для всестороннего и полного рассмотрения обращения и решения 
вопросов, поставленных в обращении. 

1.19. Обращение считается рассмотренным, если даны ответы на все 
поставленные в обращении вопросы, по ним приняты необходимые меры, автору 
обращения дан исчерпывающий ответ в соответствии с законодательством Российской 
Федерации. 

1.20. Ответ на обращение подписывается главным врачом медицинской клиники 
либо уполномоченным им на то лицом.  

1.21. 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. 

1.22. При получении письменного обращения, в котором содержатся нецензурные 
либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного 
лица, обращение остается без ответа по существу поставленных в нем вопросов. 
Гражданин уведомляется о недопустимости злоупотребления правом. 

1.23. В случае если текст письменного обращения не поддается прочтению, ответ 
на обращение не дается, оно не подлежит направлению на рассмотрение, о чем в течение 
семи дней со дня регистрации обращения сообщается гражданину, направившему 
обращение, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению. 

1.24. В случае если текст письменного обращения не позволяет определить суть 
предложения, заявления или жалобы, ответ на обращение не дается, и оно не подлежит 
направлению на рассмотрение, о чем в течение семи дней со дня регистрации обращения 
сообщается гражданину, направившему обращение. 

1.25. Письменное обращение, поступившее в медицинскую организацию или 
должностному лицу в соответствии с их компетенцией, рассматривается в течение 30 дней 
со дня регистрации письменного обращения. 

2. Требования пациента (потребителя) об уменьшении цены за выполненную 
работу (оказанную услугу), о возмещении расходов по устранению недостатков 
выполненной работы (оказанной услуги) своими силами или третьими лицами, а также о 
возврате уплаченной за работу (услугу) денежной суммы и возмещении убытков, 
причиненных в связи с отказом от исполнения договора, предусмотренные пунктом 1 
статьи 28 и пунктами 1 и 4 статьи 29 Закона Российской Федерации «О защите прав 
потребителей», подлежат удовлетворению в десятидневный срок со дня предъявления 
соответствующего требования.  

3. Пациент имеет право получить в доступной для него форме имеющуюся в 
медицинской организации информацию о состоянии своего здоровья, в том числе 
сведения о результатах медицинского обследования, наличии заболевания, об 
установленном диагнозе и о прогнозе развития заболевания, методах оказания 
медицинской помощи, связанном с ними риске, возможных видах медицинского 
вмешательства, его последствиях и результатах оказания медицинской помощи. 
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3.4.1. Информация о состоянии здоровья предоставляется пациенту лично 
лечащим врачом или другими медицинскими работниками, принимающими 
непосредственное участие в медицинском обследовании и лечении. В отношении лиц, не 
достигших 15-летнего возраста, а также больных наркоманией несовершеннолетних в 
возрасте до шестнадцати лет, и граждан, признанных в установленном законом порядке 
недееспособными, информация о состоянии здоровья предоставляется их законным 
представителям. В отношении лиц, достигших возраста 15 лет или больных наркоманией 
несовершеннолетних в возрасте старше шестнадцати лет, но не приобретших 
дееспособность в полном объеме, информация о состоянии здоровья предоставляется 
этим лицам, а также до достижения этими лицами совершеннолетия их законным 
представителям. 

3.4.2. Информация о состоянии здоровья не может быть предоставлена пациенту 
против его воли. В случае неблагоприятного прогноза развития заболевания информация 
должна сообщаться в деликатной форме гражданину или его супругу (супруге), одному из 
близких родственников (детям, родителям, усыновленным, усыновителям, родным 
братьям и родным сестрам, внукам, дедушкам, бабушкам), если пациент не запретил 
сообщать им об этом и (или) не определил иное лицо, которому должна быть передана 
такая информация. 

3.5. Пациент либо его законный представитель имеет право непосредственно 
знакомиться с медицинской документацией, отражающей состояние его здоровья, и 
получать на основании такой документации консультации у других специалистов. Супруг 
(супруга), близкие родственники (дети, родители, усыновленные, усыновители, родные 
братья и родные сестры, внуки, дедушки, бабушки) либо иные лица, указанные пациентом 
или его законным представителем в письменном согласии на разглашение сведений, 
составляющих врачебную тайну, или информированном добровольном согласии на 
медицинское вмешательство (далее – иные лица), имеют право непосредственно 
знакомиться с медицинской документацией пациента, в том числе после его смерти, если 
пациент или его законный представитель не запретил разглашение сведений, 
составляющих врачебную тайну. Порядок ознакомления с медицинской документацией 
пациента устанавливается уполномоченным федеральным органом исполнительной 
власти1. 

3.5.1. Основаниями для ознакомления пациента (его законного представителя, 
иных лиц) с медицинской документацией является поступление в медицинскую 
организацию запроса, в том числе в электронной форме, пациента (его законного 
представителя, иных лиц) о предоставлении медицинской документации для 
ознакомления (далее - письменный запрос). 

3.5.2. Письменный запрос содержит следующие сведения: 
а) фамилия, имя и отчество (при наличии) пациента; 
б) фамилия, имя и отчество (при наличии) законного представителя пациента либо 

иного лица; 
в) место жительства (пребывания) пациента; 
г) реквизиты документа, удостоверяющего личность лица, направившего запрос 

(номер и серия (при наличии), дата выдачи, наименование выдавшего органа); 
д) реквизиты документа, подтверждающего полномочия (при наличии) законного 

представителя пациента (номер и серия (при наличии), дата выдачи, наименование 
выдавшего органа); 

                                                           
1 Приказ Минздрава России от 12.11.2021 № 1050н «Об утверждении Порядка 
ознакомления пациента либо его законного представителя с медицинской документацией, 
отражающей состояние здоровья пациента». 
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е) период оказания пациенту медицинской помощи в медицинской организации, за 
который пациент, его законный представитель либо иное лицо желает ознакомиться с 
медицинской документацией; 

ж) почтовый (электронный) адрес для направления письменного ответа; 
з) номер контактного телефона (при наличии). 
3.5.3. Письменный запрос направляется по почте либо доставляется нарочно в 

медицинскую организацию. Письменный запрос в электронной форме направляется на 
электронный адрес медицинской организации. 

3.5.4. Поступивший письменный запрос, в том числе в электронной форме, в 
течение рабочего дня регистрируется в медицинской организации. В течение рабочего дня 
после регистрации письменного запроса работник медицинской организации доступными 
средствами связи, в том числе по номеру контактного телефона (при наличии) либо по 
электронной почте (при наличии), уведомляет лицо, направившее письменный запрос, о 
дате регистрации и входящем номере зарегистрированного письменного запроса. 

3.5.5. Рассмотрение письменных запросов осуществляется руководителем 
медицинской организации или уполномоченным заместителем руководителя медицинской 
организации. 

3.5.6. В течение двух рабочих дней со дня поступления письменного запроса 
пациент, его законный представитель либо иное лицо информируется доступными 
средствами связи, в том числе по номеру контактного телефона (при наличии) либо по 
электронной почте (при наличии), работником медицинской организации о дате, начиная 
с которой в течение пяти рабочих дней возможно ознакомление с медицинской 
документацией с учетом графика работы медицинской организации, а также о месте в 
медицинской организации, в котором будет происходить ознакомление. 

3.5.7. Максимальный срок ожидания пациентом, его законным представителем 
либо иным лицом предоставления возможности для ознакомления с медицинской 
документацией не должен превышать десяти рабочих дней со дня поступления 
письменного запроса. 

3.5.8. Ознакомление пациента, его законного представителя либо иного лица с 
медицинской документацией осуществляется в помещении медицинской организации в 
присутствии работника, ответственного за выдачу медицинской документации для 
ознакомления, с учетом графика работы медицинской организации. 

3.5.9. Перед передачей пациенту, его законному представителю либо иному лицу 
для ознакомления оригинала медицинской документации до сведения указанного лица в 
устной форме доводится информация о необходимости аккуратного и бережного 
обращения с предоставленной для ознакомления медицинской документацией. В процессе 
ознакомления с медицинской документацией пациент, его законный представитель либо 
иное лицо вправе выписывать любые сведения и в любом объеме, снимать копии с 
медицинской документации, в том числе с помощью технических средств за свой. 

3.5.10. В медицинскую документацию пациента вносятся сведения об 
ознакомлении пациента, его законного представителя либо иного лица с данной 
медицинской документацией, с указанием даты поступления письменного запроса, даты 
ознакомления, фамилии, имени, отчества (при наличии) ознакомившегося лица, а также 
фамилии, имени, отчества (при наличии) и должности работника, зафиксировавшего факт 
ознакомления, с проставлением подписи указанного работника. 

3.6. Пациент либо его законный представитель имеет право по запросу, 
направленному в том числе в электронной форме, получать отражающие состояние 
здоровья пациента медицинские документы (их копии) и выписки из них, в том числе в 
форме электронных документов. Супруг (супруга), близкие родственники (дети, родители, 
усыновленные, усыновители, родные братья и родные сестры, внуки, дедушки, бабушки) 
либо иные лица, указанные пациентом или его законным представителем в письменном 
согласии на разглашение сведений, составляющих врачебную тайну, или 
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информированном добровольном согласии на медицинское вмешательство (далее – иные 
лица), имеют право получать медицинские документы (их копии) и выписки из них, в том 
числе после его смерти, если пациент или его законный представитель не запретил 
разглашение сведений, составляющих врачебную тайну. Порядок и сроки предоставления 
медицинских документов (их копий) и выписок из них устанавливаются уполномоченным 
федеральным органом исполнительной власти2. 

3.6.1. К медицинским документам (их копиям) и выпискам из них относятся  
медицинские документы, отражающие состояние здоровья пациента, в том числе 
медицинская карта пациента, получающего медицинскую помощь в амбулаторных 
условиях, результаты лабораторных, инструментальных, патолого-анатомических и иных 
видов диагностических исследований, иные медицинские документы (далее - 
медицинские документы), копии медицинских документов и выписок из медицинских 
документов, если иной порядок предоставления (выдачи) медицинского документа 
определенной формы, копии медицинского документа либо выписки из медицинского 
документа не предусмотрен законодательством Российской Федерации. 

3.6.2. Для получения медицинских документов (их копий) или выписок из них 
пациент либо его законный представитель представляет запрос о предоставлении 
медицинских документов (их копий) и выписок из них на бумажном носителе (при 
личном обращении или по почте) либо запрос, сформированный в форме электронного 
документа, подписанного пациентом либо его законным представителем, в случае если 
пациентом является несовершеннолетний, не достигший 15-летнего возраста, больной 
наркоманией несовершеннолетний в возрасте старше шестнадцати лет, либо гражданин, 
признанный в установленном законом порядке недееспособным, с использованием 
усиленной квалифицированной электронной подписи или простой электронной подписи 
посредством применения федеральной государственной информационной системы 
«Единый портал государственных и муниципальных услуг (функций)» (далее - Единый 
портал государственных и муниципальных услуг), единой системы идентификации и 
аутентификации, федеральных государственных информационных систем в сфере 
здравоохранения, государственных информационных систем в сфере здравоохранения 
субъектов Российской Федерации, медицинских информационных систем медицинских 
организаций и иных информационных систем, предназначенных для сбора, хранения, 
обработки и предоставления информации, касающейся деятельности медицинских 
организаций и предоставляемых ими услуг (далее соответственно - запрос, 
информационные системы). 

3.6.3. Запрос составляется в свободной форме и содержит: 
1) сведения о пациенте: 
а) фамилия, имя, отчество (при наличии); 
б) реквизиты документа, удостоверяющего личность пациента; 
в) адрес места жительства (места пребывания); 
г) почтовый адрес для направления письменных ответов и уведомлений и (в случае, 

если имеется) номер контактного телефона, адрес электронной почты (при наличии); 
2) в случае обращения от имени пациента его законного представителя - сведения о 

законном представителе, указанные в подпункте 1 пункта 3.6.3; 
3) наименования медицинских документов (их копий) или выписок из них, 

отражающих состояние здоровья пациента, которые пациент либо его законный 
представитель намерен получить, и период, за который он намерен их получить; 

4) сведения о способе получения пациентом (его законным представителем) 
запрашиваемых медицинских документов (их копий) или выписок из них (для получения 

                                                           
2 Приказ Минздрава России от 31.07.2020 № 789н «Об утверждении порядка и сроков 
предоставления медицинских документов (их копий) и выписок из них» 
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медицинских документов (их копий) или выписок из них на бумажном носителе - при 
личном обращении или по почте, для получения медицинских документов и выписок из 
них в форме электронных документов - посредством направления в личный кабинет 
пациента (его законного представителя) на Едином портале государственных и 
муниципальных услуг с использованием единой государственной информационной 
системы в сфере здравоохранения или посредством информационных систем, указанных в 
частях 1 и 5 статьи 91 Федерального закона от 21 ноября 2011 г. № 323-ФЗ «Об основах 
охраны здоровья граждан в Российской Федерации»); 

5) дату подачи запроса и подпись пациента либо его законного представителя (в 
случае оформления письменного запроса). 

3.6.4. В случае направления запроса пациентом либо его законным 
представителем о предоставлении оригиналов следующих медицинских документов 
предоставляется их копия или выписка из них, за исключением случаев формирования 
указанных медицинских документов в форме электронных документов: 

1) медицинская карта пациента, получающего медицинскую помощь в 
амбулаторных условиях; 

2) индивидуальная карта беременной и родильницы; 
3) медицинская карта прерывания беременности. 
3.6.5. При подаче запроса лично, а также при личном получении медицинских 

документов (их копий) и выписок из них пациент либо его законный представитель 
предъявляет документ, удостоверяющий личность. 

Законный представитель пациента дополнительно предъявляет документ, 
подтверждающий его статус. 

В случае выбора способа получения пациентом (его законным представителем) 
запрашиваемых медицинских документов (их копий) или выписок из них по почте 
соответствующие медицинские документы (их копии) или выписки из них направляются 
заказным почтовым отправлением с уведомлением о вручении. 

3.6.6. В случае отсутствия в запросе сведений, указанных в подпунктах 1, 2 пункта 
3.6.3 настоящего Положения,  и (или) документа, подтверждающего статус законного 
представителя, медицинская организация в письменной или электронной форме 
информирует об этом пациента либо его законного представителя в срок, не 
превышающий четырнадцати календарных дней со дня регистрации в медицинской 
организации запроса. 

3.6.7. Предоставление пациенту либо его законному представителю копий 
медицинских документов и выписок из них на бумажном носителе осуществляется в 
количестве одного экземпляра. 

Запись о предоставлении пациенту либо его законному представителю копий 
медицинских документов или выписок из медицинских документов вносится в 
медицинские документы пациента. 

3.6.8. К медицинским документам (их копиям) и выпискам из них могут 
прилагаться аналоговые изображения (рентгенограммы, флюорограммы, фото-, 
киноизображения, микрофиши) или цифровые изображения на цифровых носителях 
(магнитных лентах, CD- и DVD-дисках, магнитно-оптических дисках) (за исключением 
медицинских документов в форме электронного документа), в случае указания на 
необходимость их предоставления в запросе, и при условии наличия в медицинской 
организации соответствующих архивных данных. 

3.6.9. Максимальный срок выдачи медицинских документов (их копий) и выписок 
из них с момента регистрации в медицинской организации запроса не должен превышать 
сроков, установленных требованиями законодательства о порядке рассмотрения 
обращений граждан Российской Федерации. 

3.6.10. Выписка из медицинских документов на бумажном носителе оформляется в 
произвольной форме с проставлением штампа медицинской организации или на бланке 
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медицинской организации, подписывается врачом, заверяется печатью медицинской 
организации. 

3.6.11. Копии медицинских документов, изготавливаемые на бумажном носителе 
методом ксерокопирования, заверяются на последней странице отметкой «Копия верна», 
подписью ответственного медицинского работника с указанием его фамилии, инициалов, 
должности и даты выдачи копии, а также печатью. 

3.6.12. Работник медицинской организации, на которого возложены функции по 
предоставлению пациенту либо его законному представителю медицинских документов 
(их копий) и выписок из них, осуществляет: 

1) регистрацию запросов в день их поступления в медицинскую организацию; 
2) хранение поступивших запросов; 
3) оформление копий медицинских документов; 
4) выдачу медицинских документов (их копий) и выписок из них, а также 

направление электронных документов; 
5) ведение, в том числе в электронной форме, журнала приема запросов и выдачи 

медицинских документов (их копий) и выписок из них (далее - журнал). 
3.6.13. Факт выдачи медицинских документов (их копий) и выписок из них 

фиксируется записью в журнале, которая содержит: 
1) сведения о пациенте, указанные в подпункте 1 пункта 3.6.3 настоящего 

Положения; 
2) в случае обращения от имени пациента его законного представителя - сведения о 

законном представителе, указанные в подпункте 2 пункта 3.6.3 настоящего Положения, 
абзаце втором пункта 3.6.5 настоящего Положения; 

3) дату подачи запроса и дату выдачи медицинских документов (их копий) и 
выписок из них или дату направления медицинских документов (их копий) и выписок из 
них в форме электронных документов, а также адрес электронной почты пациента или его 
законного представителя; 

4) наименование выданного документа с указанием его типа: оригинал, копия, 
выписка (в случае выдачи копий медицинских документов и выписок из них указывается 
период времени, за который они выданы); 

5) срок возврата оригиналов медицинских документов; 
6) подпись пациента либо его законного представителя о получении медицинских 

документов (их копий) и выписок из них (за исключением случаев направления 
медицинских документов (их копий) и выписок из них заказным почтовым отправлением 
с уведомлением о вручении либо в форме электронных документов); 

7) сведения о медицинском работнике, который произвел выдачу (направление) 
медицинских документов (их копий) и выписок из них (фамилия, инициалы, должность), 
и его подпись (усиленная квалифицированная электронная подпись в случае ведения 
журнала в электронной форме). 

 
 
 


