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ПОРЯДОК
рассмотрения обращений и жалоб в ООО «Стоматологическая клиника «Кристалл-Дент»

1. Общие положения
1.1. Настоящий Порядок определяет правила приёма, регистрации и рассмотрения обращений (жалоб, предложений, заявлений) граждан — пациентов и их законных представителей — в ООО «Стоматологическая клиника «Кристалл-Дент» (далее — «Клиника»).
1.2. Порядок разработан с применением положений Федерального закона от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» (по аналогии) с учётом Закона Российской Федерации от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей» и Федерального закона от 21.11.2011 № 323-ФЗ «Об основах охраны здоровья граждан в Российской Федерации».
1.3. К числу типичных конфликтных ситуаций в сфере медицинской помощи относятся:
— оказание пациенту медицинской помощи ненадлежащего качества (невыполнение, несвоевременное, некачественное и необоснованное выполнение диагностических, лечебных, профилактических и реабилитационных мероприятий);
— нарушения в работе медицинской организации, наносящие ущерб здоровью пациента (внутрибольничное инфицирование, осложнения после медицинских манипуляций);
— нарушение норм медицинской этики и деонтологии со стороны медицинских работников в отношении пациента и его родственников.
2. Способы подачи обращений
2.1. Обращение может быть подано:
— устно на личном приёме у генерального директора Клиники Петровского Евгения Дмитриевича: по телефону 8 (391) 288-20-30 либо лично в дни приёма — вторник, с 18:20 до 20:20, по адресу: 660077, г. Красноярск, ул. Батурина, д. 30, пом. 92;
— письменно (лично, почтовым отправлением) по адресу: 660077, г. Красноярск, ул. Батурина, д. 30, пом. 92;
— по электронной почте: crystal-dent@mail.ru;
— через форму обратной связи на официальном сайте Клиники: crystal-dent.ru.
2.2. При личном приёме гражданин предъявляет документ, удостоверяющий личность. Если изложенные в устном обращении факты и обстоятельства являются очевидными и не требуют дополнительной проверки, ответ с согласия гражданина может быть дан устно в ходе личного приёма с внесением записи в журнал личного приёма. В остальных случаях даётся письменный ответ по существу поставленных вопросов.
2.3. Жалоба подаётся в двух экземплярах: первый экземпляр передаётся должностному лицу, уполномоченному принимать обращения, второй экземпляр остаётся у заявителя. На втором экземпляре проставляются входящий номер и дата регистрации.
2.4. В письменном обращении гражданин указывает: наименование организации, в которую направляется обращение; фамилию, имя, отчество и должность соответствующего должностного лица (при наличии); свои фамилию, имя, отчество (последнее — при наличии); почтовый адрес или адрес электронной почты, по которым должны быть направлены ответ или уведомление о переадресации; суть предложения, заявления или жалобы; личную подпись и дату.
2.5. При необходимости в подтверждение своих доводов гражданин прилагает к письменному обращению документы и материалы либо их копии.
2.6. Обращение, в котором отсутствуют фамилия гражданина, почтовый адрес или адрес электронной почты для ответа, а также обращение, не позволяющее установить обратный адрес для ответа, подлежит регистрации, но ответ по существу не направляется, за исключением случаев, установленных законом.
3. Регистрация и сроки рассмотрения
3.1. Поступившее обращение регистрируется в журнале регистрации обращений в течение трёх дней со дня поступления.
3.2. Обращения (претензии), связанные с недостатками платных медицинских услуг, в том числе с требованием о возмещении убытков, вреда и возврате денежных средств, рассматриваются в сроки, установленные Законом РФ «О защите прав потребителей» (ст. 30, 31), — не позднее десяти дней со дня предъявления требования.
3.3. Иные обращения и жалобы рассматриваются в течение десяти дней со дня их регистрации — срок, установленный настоящим Порядком. Если для рассмотрения обращения требуется проведение дополнительной проверки или врачебной комиссии, срок может быть продлён, но не более чем на тридцать дней со дня регистрации, с уведомлением заявителя о продлении.
3.4. Обращение по вопросам качества медицинской помощи до разрешения конфликта может быть, по желанию пациента, рассмотрено врачебной комиссией Клиники по внутреннему контролю качества медицинской помощи (в порядке, предусмотренном приказом Минздрава России от 09.06.2022 № 351н). Рассмотрение дела врачебной комиссией не препятствует обращению пациента в органы государственного надзора или в суд.
3.5. Если в обращении содержатся вопросы, решение которых не входит в компетенцию Клиники, гражданину даётся разъяснение, куда и в каком порядке ему следует обратиться.
3.6. Ответ на письменное обращение направляется по почтовому адресу или адресу электронной почты, указанным в обращении, либо выдаётся на руки под подпись.
4. Информирование о надзорных органах
Пациент и его законный представитель уведомляются о праве обратиться в органы государственного надзора и иные организации по следующим реквизитам:
	№
	Наименование
	Адрес
	Телефон, сайт

	1
	Территориальный орган Федеральной службы по надзору в сфере здравоохранения (Росздравнадзор) по Красноярскому краю
	660021, г. Красноярск, пр. Мира, 132
	8 (391) 221-11-41
Горячая линия по вопросам прав граждан в сфере охраны здоровья: 8 (391) 221-44-50
info@reg24.roszdravnadzor.gov.ru
24reg.roszdravnadzor.gov.ru

	2
	Управление Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека (Роспотребнадзор) по Красноярскому краю
	660049, г. Красноярск, ул. Каратанова, д. 21
	8 (391) 226-89-50
24.rospotrebnadzor.ru

	3
	Прокуратура г. Красноярска
	660017, г. Красноярск, ул. Бограда, д. 65
	8 (391) 212-09-14

	4
	Министерство здравоохранения Красноярского края
	660017, г. Красноярск, ул. Красной Армии, д. 3
	8 (391) 211-51-51




5. Заключительные положения
5.1. Пациент и его законный представитель вправе обратиться в Росздравнадзор, Роспотребнадзор или в суд в порядке, установленном законодательством Российской Федерации, — как до обращения в Клинику, так и независимо от результатов его рассмотрения.
5.2. Клиника обязана сохранять врачебную тайну при рассмотрении обращений в соответствии со ст. 13 Федерального закона от 21.11.2011 № 323-ФЗ.
5.3. Настоящий Порядок размещается на информационном стенде Клиники и на официальном сайте crystal-dent.ru.
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