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ПОРЯДОК  ОБЖАЛОВАНИЯ ДЕЙСТВИЙ 
(БЕЗДЕЙСТВИЯ) МЕДИЦИНСКОГО И ИНОГО ПЕРСОНАЛА 

ООО «МСК ЛЮКС СМАЙЛ» 

1. Общие положения 

1.1. Настоящий Порядок определяет процедуру подачи, регистрации, рассмотрения и разрешения 
жалоб на действия (бездействие) медицинского и иного персонала ООО «МСК Люкс Смайл» 
(далее — Клиника). 

1.2. Порядок разработан в соответствии с законодательством Российской Федерации, включая 
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», Закон Российской Федерации от 07.02.1992 №2300-
1 «О защите прав потребителей», Федеральный закон от 27.07.2006 №152-ФЗ «О персональных 
данных», Приказ Минздрава России от 31.07.2020 №785н, а также иные нормативные правовые 
акты Российской Федерации. 

1.3. Настоящий Порядок применяется во всех структурных подразделениях Клиники. 

1.4. Медицинская деятельность осуществляется по адресам, включённым в действующую 
лицензию на осуществление медицинской деятельности. 

1.5. Рассмотрение жалоб является частью системы внутреннего контроля качества и 
безопасности медицинской деятельности в соответствии с Приказом Минздрава России от 
31.07.2020 №785н. 

1.6. Ответственным за организацию рассмотрения жалоб является главный врач Клиники либо 
уполномоченное им лицо. 

1.7. Клиника обязана обеспечить объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение 
жалоб. 

1.8. Обработка персональных данных заявителей осуществляется в соответствии с Федеральным 
законом от 27.07.2006 №152-ФЗ «О персональных данных» на основании обращения субъекта 
персональных данных и используется исключительно в целях его рассмотрения, с соблюдением 
принципов законности, конфиденциальности и безопасности. 

1.9. При рассмотрении жалоб обеспечивается соблюдение врачебной тайны и 
конфиденциальности сведений о пациенте. 

2. Основания для подачи жалобы 

2.1. Гражданин вправе обратиться с жалобой в случае: 

• нарушения сроков оказания медицинской помощи; 
• отказа в оказании медицинской помощи; 
• ненадлежащего качества медицинской помощи; 
• нарушения прав пациента; 
• нарушения медицинской этики и деонтологии; 
• неправомерного взимания платы; 
• иных действий (бездействия), нарушающих права и законные интересы пациента. 

3. Требования к жалобе 



3.1. Жалоба подаётся в письменной, устной или электронной форме. 

3.2. Жалоба должна содержать: 

• наименование медицинской организации либо должностного лица; 
• фамилию, имя, отчество заявителя при наличии; 
• почтовый адрес и/или адрес электронной почты для направления ответа; 
• контактный телефон при наличии; 
• изложение сути жалобы; 
• дату и подпись заявителя — для письменного обращения. 

3.3. К жалобе могут прилагаться документы и материалы, подтверждающие доводы заявителя. 

3.4. Жалоба не должна содержать нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, 
здоровью и имуществу сотрудников Клиники, а также членов их семей. 

3.5. При устном обращении сведения фиксируются уполномоченным сотрудником с 
последующей регистрацией в журнале обращений. 

3.6. Обращение может быть оставлено без рассмотрения либо без ответа по существу в случаях, 
предусмотренных Федеральным законом от 02.05.2006 №59-ФЗ. 

4. Способы подачи жалобы 

4.1. Жалоба может быть направлена: 

• при личном обращении в Клинику; 
• в письменной форме по почтовому адресу Клиники; 
• по электронной почте: lux-smile@internet.ru 
• посредством официального сайта медицинской организации. 

4.2. Почтовый адрес для направления обращений: 143909, Россия, Московская область, г.о. 
Балашиха, г. Балашиха, ул. Лукино, д. 81А 

4.3. Обращения также могут быть поданы по адресам мест осуществления медицинской 
деятельности Клиники, включённым в действующую лицензию на осуществление медицинской 
деятельности. 

5. Порядок рассмотрения жалобы 

5.1. Все поступившие жалобы подлежат обязательной регистрации в журнале регистрации 
обращений граждан. 
5.2. Ведение журнала регистрации обращений осуществляется уполномоченным сотрудником 
Клиники. 
5.3. Каждому обращению присваивается регистрационный номер. 
5.4. Контроль за соблюдением сроков рассмотрения обращений осуществляется 
уполномоченным должностным лицом Клиники. 
5.5. Рассмотрение жалоб осуществляется уполномоченными должностными лицами Клиники. 
5.6. Не допускается направление жалобы для рассмотрения должностному лицу, решение, 
действие или бездействие которого обжалуется. 
5.7. Клиника обязана объективно, всесторонне и своевременно рассмотреть жалобу, проверить 
изложенные в ней доводы и принять меры в пределах своей компетенции. 

5.8. В ходе рассмотрения жалобы Клиника вправе: 



• запрашивать дополнительные сведения и документы; 
• проводить внутреннюю проверку; 
• привлекать врачебную комиссию; 
• приглашать заявителя для дачи пояснений. 

5.9. Рассмотрение жалоб, связанных с качеством оказания медицинской помощи, осуществляется 
с привлечением врачебной комиссии на основании решения уполномоченного должностного 
лица. 
5.10. Срок рассмотрения жалобы составляет 30 календарных дней со дня регистрации обращения 
в соответствии с Федеральным законом от 02.05.2006 №59-ФЗ. 
5.11. В случае необходимости срок рассмотрения может быть продлён в установленном 
законодательством порядке, но не более чем на 30 календарных дней, с уведомлением заявителя. 
5.12. Ответ направляется заявителю в срок, установленный Федеральным законом от 02.05.2006 
№59-ФЗ. 
5.13. Ответ на обращение, поступившее в электронной форме, направляется в электронной форме 
по адресу электронной почты, указанному в обращении, либо в письменной форме по почтовому 
адресу заявителя при его наличии. 
5.14. В случае, если жалоба не относится к компетенции Клиники, она направляется в 
уполномоченный орган в течение 7 календарных дней со дня регистрации обращения с 
уведомлением заявителя. 
5.15. Документы, связанные с рассмотрением жалоб, подлежат хранению в порядке и сроки, 
установленные локальными нормативными актами Клиники и законодательством Российской 
Федерации. 

6. Результаты рассмотрения жалобы 

6.1. По результатам рассмотрения жалобы принимается одно из следующих решений: 

• удовлетворение жалобы; 
• частичное удовлетворение жалобы; 
• отказ в удовлетворении жалобы; 
• направление материалов в уполномоченные органы. 

6.2. При удовлетворении жалобы могут быть приняты следующие меры: 

• устранение выявленных нарушений; 
• повторное оказание медицинской помощи; 
• возврат денежных средств; 
• привлечение сотрудников к дисциплинарной ответственности; 
• иные меры по восстановлению прав заявителя. 

6.3. При рассмотрении жалоб, связанных с оказанием платных медицинских услуг, применяются 
положения законодательства о защите прав потребителей, включая возможность возмещения 
ущерба в случаях и порядке, предусмотренных законодательством Российской Федерации. 

6.4. Заявителю направляется мотивированный ответ по существу обращения. 

6.5. При выявлении признаков правонарушения или преступления Клиника вправе направить 
материалы в уполномоченные государственные органы в соответствии с законодательством 
Российской Федерации. 

7. Обращение в контролирующие органы 

7.1. В случае несогласия с результатами рассмотрения жалобы гражданин вправе обратиться в: 



 
• Департамент здравоохранения города Москвы — https://mosgorzdrav.ru/ 
• Территориальный орган Федеральной службы по надзору в сфере здравоохранения по г. 
Москве и Московской области — https://77reg.roszdravnadzor.gov.ru/ 
• Управление Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и 
благополучия человека по городу Москве — https://77.rospotrebnadzor.ru/ 

7.2. Гражданин также вправе обратиться в судебные органы в порядке, установленном 
законодательством Российской Федерации. 

Проверила по ключевым нормам: 59-ФЗ, 152-ФЗ и 785н остаются действующими ориентирами 
для этой логики документа.   

 


