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гкп <областная станцпя скорой х неотлоэrtпоfi медицицской помощп>) на Пхв
Управление здрsвоохрsнецця Аrсгюбннской облестп

l общие полоrlсенпя
1.1 Правила управления обращеЕиями определяет принципы, порядок

ilacc]!i() грения и разрешения обращений, запросов граждан и юридическпх лиц,поступающих в ГКП на fD(В <областная станцшI скорой неотложной имедицинской помощи)) (да-тrее - оСснМП) на некаче;твенно оказаЕную
медицинскую помощь и иЕые сJryч{ш.

_ 1,2 При рассмотении обращений обеспечивается своевременность,
объективность, справедливость, беЬпристрастность и конфиденциаJIьцость по
отноl]Iению к змвитеJIю и пово.ry обращения.

] Термины, опредеJIеttпя, ссылкп ша докумевты
].1 Термины,определенкяi

- ;\t1,1ttиMltoe обращенПе - обраlrlеНие, по которому невозможно установитьавторство, отсутствуют подпись, в том числе электронная цифровая подпись,
почтовый адрес заrIвитеJUI.
- Обращение - ЕаправJIенное субъекту, рассмаlривающему обращение, или
ДолжностномУ лицУ индивидУ€lльное иJIи коллективное письменЕое, Устное либо в
форме электронног0 доц/мент1 заверенною элекгронной цифровоt подписью,
предложения, жалоба, заJI&IIение, запрос или откJIик.
- Рассмотрение обращения - принrIтие субъектом, должпостным лицом в цредепахсtrосй компетенции по зарегис.грированному обрапIению решеЕиJI в соответствии с
,] ltк( ) tl,,,lател ьством Республики Казахстан.
- Жалоба
свобод и
неп равоме
помощи.

ли законных
рных действий

- требование лица о восстановлеЕйй tlли затI{ите нарушенных прав,
интересов его пли других лиц, об
или бездействия сотрудников скорой

устранении
медицинской

З.2 fокументы

Форма НПА

Республиканский референдпr
,lT ]() l,Bl,ycTa l995 года

Название НIIА

Констиryция Ресгryблики Казахстан.

Гсоп правrr-ла управJIения обращешями ГССМП Версия 1 Стр. 3 rз 12 от 05.01.2023г
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г-
J Кодекс Республики Казахстан
от 7 июля 2020 года Ns 360-VI
зрк

Приказ Министра
здравоохранения Республики
I(a,laxcTaH от 3 декабря 2020
t tlда -',l КР ДСМ-230/2020

Приказ и.о. Министра
здравоохранения Ресrryблики
Казахстан от 5 ноября 202l
года л! ц дсм_ 1l1

з Ответственность
j.l. Ответственность за угверждение Правил несет главный врач ОССНМП.
].2. Требования настоящих Правил распрост€u{яются на все с1руктурные

подразделения ОССНМП.
_].:]. Соблюдение Правил обязательно дJuI всех сотрудников ОССНМП.

4. Обращения, поступпвшце в отдеJI документооборота
4.1. Учет и регцстрация обращеппя
4.1.1 ОбращениJI под€lются в устной, письменной форме. Физические и

юридические лица могуг обраlцаться на государственном языке, языке
м еrкн ацион Еi,льного общения.

Поступившее обрапlение регисцируется в )Iq?HaJIe регистрации обряп{ений
(l изи,tсских и юридических лиц.

-i . l .1 Заявителю, непосредственЕо обратившемуся письменно с обращением -
,t<а_tобой в ОССНМП, присв€мвается номер с указанием даты и времени, фамиrпаи и
инлl цilа-пов лица, принявшего обращение.

-i.1.3 обращение должно адресоваться субъекгу Idли должностIIому лицУ, в

компетенцию которого входит ршрешение постаыIенньIх в обращении вопросов.
:1.1.4 В обращении физического лица уклlываются фамилия, имя, а также по

желанию отчество, почтовый ад)ес, юридического лица - его нмменование,

Об угвержлении пр(вил организации и проведения
вrrутренней и внешвей экспертиз качества
медицинских услуг (помощи)

Об утверждении стандартов
медицинских организаций>,

аккредитации

ог 05.0l .2023гСтр. 4 rз 12Версия lС()tl: Поавила управления обращениями ГССМП
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Кодекс Республики Казахстан
от ?9 лrюня 2020 года Ns 350-V

О здоровье народа и системе здравоохранения

Админис,гративный процедурЕо-процессумьный
кодекс Рестryблики Казахстан
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лочтовый адрес, номер и дата. Обращение должно быть подписано заrIвителем либо
завере lro электронной цифровой подписью.

] ,5 ГIри подаче жалобы указываются нмменование субъекта или
. i(),,l7i l )cl,b. фамилии и инициаJIы доJDкностньD( лиц, чьи действия обжаrтуются,
Mo,I иIJы обращения и ,гребования.

4.1.6 Письменные обрацения (жалобы) граждан рассматриваются в
соответствии с Законом Рестrублики Казахстан о порядке рассмоrре"ий обращений
физических и юридических лиц, не позднее 5 дней с момецта rrодчь жалобы.

4.1.7 Обращения rражд€lн не подлежат рассмотрению в следующих сJt}п{мх:
- анонимности обращений;
- обращение, в котором не изложена с)дь вопроса;
- еслИ в матери{цах проверкИ имеетсЯ докуп(ент, свидетельствующий о

психическом заболевации з€цвитеJuI, не позвоJIяющем ему адекватно оценивать
I ljr( ltll i)lяIItие события.

" l,8 11овторные обращения граждан на некачественно оказан,.уIо
I1е,lиltjIнскУю помощь и иЕые сJryчаи рассматриваются пУтем созданиrI комиссии
приказом главного врача ОССНМП.

4.1.9 ОбращениЯ граждЕlн, не требующие созд€lния комиссии,
рассматриваются путем проведения профильной экспертизы соlрудникап,tи
отдел ения.

4.1,10 Анонимное обратцение, пО которому невозможно устаtIовить
авl,орство, отсутствует подпись, в том числе электронн€rя чифровая подпись,
почтовый адрес зЕцвитеJUI, не подлежит рассмотрению за искJIючением сл)лаев,
когда в таком обращении содержатся сведенпя о готовящ!rхся или совершенных
Ilpec],, IIлениях либо об угрозе государственной или общественной безопасности.

. ]. ]] Такое обращение подлежит немедленному перенаправJIению в
l,осудliрственные органы для рассмотреЕия в соответствии с их компетенцией.

+. 1.13 Обращение с нер€lзличимым текстом шли в котором не изложена с)ль
вопроса, отсутствуют сведения, достаточные для их раlрешения (за исшrючением
анонимных), не поздЕее трех рабочих дней возвряпIается заявителю без

рассмотрения с соответств)rющим рдlъяснением.

4.2 Формировашиесостава комисспп.
4.2.1 В состав формируемой комиссии вкпючаются профильные специалисты

лодразделений, начальник отдела кад)ов, юрисконсульт, представители
аjtllt}l]lllсlрации и Службы поддержки пациента и вrгутренней экспертизы.

оr 05.01.2023гВерсия l Стр. 5 из 12CO[l [ji)lr,вила улравления обращеrпrями ГССМП
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;.2.2 При необходимости для обеспечения полноты и объективности
лроверок к их проведению моцд привJтекаться п другие специалисты. В состав
комиссиИ не моryТ привлекатьсЯ лица, заиЕтеРесованЕые в результатЕIх проведения
проверки. Количество членов комиссии определяется в зависимости от
обстоятельств по каждому конIФетному слr{аю, но не должно превышать 7
человек. Действия членов комиссии не доJDкны противоречить профессиональной
]ти ке li медицинской деонтологии.

.l.f Разрешение обращепrrяrrrсалоб.
4.З. l В жалобе должны быть указаны:
l) Фамилия, имя, а также по желаЕию отчество, почтовый ашrес;
2) краткое изложение факгов;_r) краткое изложение предполагаемого(ьu<) нарушения(ий) й

соответствующих дока:}ательств;
4) цель жалобы и общее указание Еа наличие требований.
К жа-лобе, цроме того, доn,кIlы быть приложены, если таковое имеется:
l) колиИ любьЖ отЕосящЕхсЯ к делУ докумеЕтоВ и, в частности, судебньгх и

иных решений, связанньп< с целью хаrrобы.
iIевыполнение указанных требований может повrIечь за собой отказ в

;l(_'I , jc ,_]allllи ;калобы и рассмо.грении.
-i.4 Сроки рассмотренпя обращенпя
4,4.1 ОбраЩение физичеСкого и (или) юрилического лица, дJUI рассмоlрения

которого не требуются поJryчение информации от иЕьtх субъекгов, lon*Ho.rrbo
лиц либо проверка с выездоМ на место, рассматривается по мере Ех пояыIения и в
срок, }Ie превышaющий 5 дней, с из)rчением степени удовлетворенности пациентов
уровнем качеством медицинскlD( услуг.

4.4.2 ОбраЩение физичеСкого и (или) юридическою лица, дJи рассмотрения
которогО требуются поJOление информации от иньD( субъектов, должностньD( лиц
либо rlpoBepka с выездом Еа месю, рассмативается и по нему принимается
pell]ell ile в сроки установJIенные законодательством РК.

,].-l Срок рассмоlрения по обрапIению цродлевается главным врачом
()CCJ i\4Il или его заместителем.

,j.4.4 Если решение вопросов, иапоженньIх в обращении, требует дIительного
срока, то обращение ставится на дополнительный контроль вплотъ до
окончательного его исполнениJI, о чем сообщается заявителю в течеЕие трех
капендарных дней со д{я приrulтия решения.

Верспя l Ст. б rrз 12 ог 05.01.2023гСОIl: I lравила управления обращеrшями ГССМП



4.4.5 Законами Ресrryблики Казахстан
рассмOтрения обращений.

моryт устанавJIиваться иные сроки

J.5 Ответы на обращеппя
J.5.1 ответы на обращения должны быть по содерж.нию обоснованными и

i1o-1 }JIliJРОtsанными на государственном языке иJш языке обрапIения со ссьrлкой на
законо"]ательство Республики Казахстан, содержать конкретЕые факгы,опровергающие или подтверждающие доводы заявитеJIя, с разъяснением rх права
на об;калование принJIтого решения.

4.5.2 Главный врач орпцiкпции, заJ\{еститеJIи главного врача, комиссиlI и
должностные лица в пределах своей компетенIц{и:

* обеспечивают объективное, всестороннее и своевременное
рассN1()трение обращений физических и юридическlD( лиц, В СЛ}п{ае необходимости
- с их участием;

принимают меры, нацравJIенные ца восстановление нарушенных прав и
свобо,л физических и юридических лиц;

- информируют зЕцвителей о результатах рассмо1реншя ro< обраlцений и
I] pll ня гых мерах;

- Уведомляют з€ивителей о направлеЕии lrx обращений на рассмотрение
другим субъектам или долкностным лицапd в соответствии с их компетенцией.

4.5.3 По результатам рассмотения обращений цринимается одно из
следующих решений:

- о полном или частичном удовJIетворении обращения;
-. об отказе в удовJIетвореЕии обраrцения с обоснованием принятпя такою

l)ешеliця:
о даче разъяснения по существу обрапlения;
о прекращении рассмотрения обрапIения.j.5.4 Главный врач осснмП и его заместители проводят личный прием

граждан и представителей юридическID( лLlц, в том чис.пе работников, согласно
графику приема.

4.5.5 ПриеМ должеН цроводитьсЯ в устЕtноЕrlеНные и доведенные до сведения
физических и юридическID( лшI дни и часы.

4.5.6 Физическое либО юридическое лицо, под€lвшее обрапIение, имеет право:
l) представлять дополнительные Докуrt(енты и материаJIы в

подтвер,кдение своего обращения либо просить об и:< истребовании;
') и3ложить доводы лицу, рассматривающему обращение;

Верскя l Стр. 7 нз 12 ог 05.01.2023гCO[l: IJравила управления обращенил*я ГССМП
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) ознакомиться с материаJIаl\,{и, связаЕными с рассмотрением егообращения, участвовать в рассмотрении обращения, если это не наруIцает права,свободы других лиц;4) полrrить мотивцров.нный ответ в письменной или устной форме оприiUll.ом решении;5) требовать возмещеЕия убытков, если.они ст€ци результатом нарушенийустановленного порядка рассмотреЕия обращений;6) обжаловать действия (бездеiiствие) должностньгх лиц либо решение,принятое по обращению;
7) обращаться с ходатайством о прекраrцении рассмо'рения обращения.

, 5,7 !олжностные лица ОССНМП,r"оr.rр""о,
) ) запрашивать_. и поJýлать в ycTaHoRIIeHHoM порядке необходиr"rуrо длярассмотрения обраlllений информацию;
2) обращаться в суд о взыскtlнии расходов, понесенньrх в связи спроверкой обращений, содержаIщD( заведомо ложные сведениrI.
4.5.9 .Щолжностные лица ОССНМП обязаны:1) принимать и рассмаlривать обрапIения физическю< и юридцческих лицв порядке и сроки, которые установлены 

""arо"щ", Ъаконом;]) принимать закоЕные и обоснованные решения;З) обеспечивать контроль на,д исполнением приЕrпых решений;_i ) сообщатЬ физическиМ и юридическим лицам о принrIтьD( решениrIх вtlисьлrснной форме либо в форме элекгронного документа;:,) пресекать преследования физическю< лиц, в том числе выступающих винl,ересаХ юридическоГо лица, чIeHoB их семей в связи с подачей обращениясубъектам и должностным лицап{ с критикой rх деятельЕости либо в цеJIях защитыправ, свобод и законных интересов;

_ 6) не направJUтть жалобу на рассмотрение доJDкностЕым лицаJ!l, действия( бездействие) которых обжалуютЬя;
7) исключать сJIучаи возJIоженшI проверок на лиц, в отЕошении которых,lмеются основания полагать, что они не заинтересованы в объектцвном решениивоIIроса;
ti) не допускать обращения физическюr и юридическю( лиц во вред лицу,его л0.]авшему, или в интересах которого оно было подано;,l) не разглашать сведеЕшI о личной жизни физических лиц, в том числеtjыс г\ Ilающих в интересах юридиtIеского лиц4 без п< согласия или сведениrI,составляющие государствеЕные сещреты либо иrтуrо oxpEllulelvfylo законом тайну, не

Версия l Стр. 8 rз 12 от 05.0I .2023г
СоП: Правила улравления обращенип{х ГссМп
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допускать установлеIlия данных о личности физического лица, не относяццD(ся к
обращению;

i0) анаJIизироваТь и обобщать обрацеЕия физических и юридическI.D( лиц,
(-,одер;iiащиеся в них критические за},lечаниrl, изrIать общественное мнение в цеJUгх
,rltrcl, сIjсll].ваItия работы и устранения причин, порождающих жа.лlобы
r|lи,tи,,t:скltх и юридических лиц;

il) систематически проверять состояЕие работы по рассмотрению
обращений физических и юридическrх лиц;

l2) предоставJUIть государственц/ю правовую статистическую
информациЮ о количестве поступивцшх, paccмo,TpeнHbD( обращений и результатахих рассмотрения в сроки и объемах, которые установлены
органом, осуществляющим в предел€rх своей компетенции

государственным
статистическую

деятельность в области правовой статистики и специдIьньrх )п{етов.

J.6 Завершевпе работы по хсалобе
t,, ] После завершения работы по конкретной жалобе заинтересованное

'l().:iJ)ir 
l,'lеЛеНИе. принимает решение о разработке коррекгирующих и

IIрел),] Iреждающих действий по предотвратцению посч/пления повторньш жалоб.
4.6.2 По завершению рассмотрениrт жалобы СIIIIиВЭ составJIяет отчет по

iкалобе.
4.6.3 ЗамесТитель главЕОго врача по медицинСкой части цроводит проверку

выполнениJI коррекгируЮщих и преryпреждающlл< действий по прелотвращению
поступлениЯ повторньD( обращений. По результатап,r проверки он делает отметку о
выпоJtнении (невыполнении) вышеуказанньп< действий,

4.6.4 Заместитель главЕого врача по медицинской части один par в кЕrртал
составляет отчёт по жалобам, в котором ук€вывается:

общее число жалоб по видам;
обоснованность жалоб;

-структура жапоб.
,i.6,5 отчет по жалобам заявителей используется при проведении анаJIиза

системы качества со стороны руководства и при разработке плана мероприятий по
повышению качества окffвниJI медицинской помощи и удовJIетвореЕности
пациентов.
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5. Обращения, поступившие на пульт <103>
5.1. Регистрация обращения в Мис (АДаС) в поле Результат вызова <48 жалоба
по работе СМП)
5.2. А.,, горитм разбора обращений:
l, !испетчер пульта <103> при пршитии вызова от заявитеJUI, выяснив, что

причиной обращения явIlяется жапrоба на действшI со,грудников скорой помощи,
_ незамедлительно перекIIючает вызов lra старшего врача ИО,ЩО.
2. Старший врач во время беседы с заявителем немедленно фиксирует дilнное

обращение в МИС (АДIс), уведомJIяя з€цвитеJIя о фиксации посц/пившего
обра шения.
l l l} случае, если зzIявитель не удоRIетворен предоставленным старшим врачом
()гIl1,ГОNl, немедленнО в МИС (АД4С)) оперативным старшим врачом
фиксируется передача данного обращения заведующему подстанции/отдела с
укаlанием в поле <примечание к адресу> информация по обращению. о
посl,упившем обращении нез:rмедлительЕо ставится в известность заведующий
ло.цстанции/отдела, которому было переадресовано обращение.
2.2 После фиксации поступившего обращения старший врач должен обеспечить

незамедлительный сбор объяснцтельньтх сотудЕиков, Еа KoTopbD( поступила
жалоба от заrIвитеJц.

3. Заведующий подстанции/отдела незамедлцтельно связывается с заявителем.з.l В сл}п{ае, еслИ заявителЬ удовJrетвореЕ ответом, предоставленным-jill}едующим подстанциейотдела, обряпIение немедлеЕно закрывается в Мис. \;l1,1C> в поле <инфо) как (-устно мотивиров€lнный ответ>.],2 13 случае, если заrIвитель не удовлетворен предоставленным заведующим
полстанцией/отдела ответом, з€цвитеJIю сообщается о передаче рассмо,грения
далtllого обращения отделом сIIIIиВЭ и в миС оА,ЩlСо, немедленно
фиксируется в МИС (АД4С) фамилия заведlющего подстанциrr/отдела,
беседовавшего с заJIвителем, фамилия эксперта СГШиВЭ, которому передается
данl]ое обращение.

4. Эксперт СI]IIиВЭ при поJryчеЕии в рабоry обрапIения от заrIвитеJIя и дочrмевтов
ло данному обращеншо в течении рабочего днrI готовит ретроспекгивный анализ
разбора данного обращеuия с вынесением решения по данЕому обращению с
поt.:,едующим предоставлением ответа заявитеJIю о принятых мерах.
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Лпст регистрацпц пзменеппй

Nэ раздела, подраздела,
пункта стандарта (карты
процесса, инс,грукции),
к которому относится

изменение

Номер
листа

Щата
введения
изменени

я

основани
е

(Nэ и дата
приказа)

внесепиrI
изменени

я

.Щата Подпись
лица,

внесшего
изменения
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