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В цеJLqх совершеяствовalltия оргаЕизацI1и рассмотреЕия писем, жалоб и заявлеЕий
потребителей усл)г, повышеЕия ответствеIlЕости должIrостяьIх лиц за своевременяое и
поJIЕое Ех разрешеItие в ООО (ГУТА-КЛИНИК> в состветствии о яормативЕыми
документами,

IlРИКАЗЫВАЮ:

l. Утвердить Регламепт рассмоlрения и урегулировaЕlиrl жмоб и обращеяий потребителей

усл}т ООО (ГУ1'А-КЛИНИК (ПриложеЕие 1)

2. Утверлить форму отчета (АЕализ работы с письмами) жалобами и зttямеЕиями)
(Приложение 2).

3. Утвердить состав комиссии по рассмотреядю обрацеIrий и жалоб потребитслей усJlуf
оОО (ГУтА-кЛИник):
Председмель комисспи - Заместитель директора по сервису ПаЕфилова З.В.
члеЕы комиссии:

- Главный врач БоrDчевский Д.П.
- Руководитель департамента марк9тивга и рекламы Шкулова Е.А.

Руководитель отдела клиеЕтского сервиса Киселеsа И.А.

Возложить oTBcTcTBeIttlocTb за вьшолЕеяия регламетlта ва заместителя директора по
сервису Панфилову З.В.

Прпказ ловести под роспись заместитеJlю директора по сервису ПанфrъT овой З.В,
главflому врачу Болучевскому Д.Н., р}ководителю де$арта.Nlента маркетиЕга и реклa!мы
Ш(уловой Е,А., ру(оводllтелю отдела клпеЕтс(ого сервйса Кисе]iевой И.А., заЕед}lоцим
отделений, осtатьным соФ)дникам по | lеюронной почlе.

6. KoETpoJrь за собJIюдеяие прtrкlва возложить fiа зlш{естителll

4.

5.

д,н,

ИсполЕrтельЕый дпректор
ооо <гутА-кJIиник>



Прялоrrrеппе 1

Реrламент рассмотреЕия Ir урегулированпя жаJIоб п
обращепий потребптелей усJryг

ооо (г}лТА-кЛиЕик>

l. Еазваченпе регламента.

Прл"rеrом реaуjrиров€шия alастоящего Peгnaмelt,lв явJlяется оргаuизалия
своевремеI lого и полЕоI! рzюсмотрениJi ycTHbD( и гисьменнътч обращений граждаЕ и
оргдIизаlцй с }tsедомлевием заявителей о приLUIтии по ним ретоевий и направпеЕие отвgtов
в устllIIовпеЕяые договоркьпtи обязатеlтьствами сроки,

Положснrя Еастоящего Регламевта распространJrются па все обращеrтия,
пост]aппвшие в ппсьмеявой формс йли в форме электроЕIIого док}меrrта, иЕдlвццуальtlые и
ко.тшективные обраulения граждан и,lл opl анизаllий,

2. Обласгь прпмеЕеция.

Настоящий регламент распростравяеl!я Еа деятельЕостъ специaшистов и

руководителей всех структурЕых rrодразделеЕцй ООО (ГУТА-КllИНИКя, }частв}Tоrrшх в
процессм оказаfi пя услуг.

3. Срок дейетвпя.

РегламеIIт дейсmуот до выпуска яовой версии иJIи отмеЕы.

4. Тсрмипы п определеяпя.

4.1. В пастоящем реглaмеIIте примеIfiются следуощие термиЕы, опредеJIеЕшI и
условяые обозначеаия:

Термипы:
- Обрацеuие граждаяпrrа (далее обращепие) - яаправленIlо€ письмеIIЕое иJIи

устЕое пред"llоr(еЕие, заявдеЕце или жалоба грая(цаltиЕа иJIи орmпIlзациЕ, а также отказ от
оIlлаты оказапIlьD( услг.

- Предложеппе - рекомcriдаlцд граждФ{пна по оргаЕизацпи и совершепствоваrrию
качества oltarJatlиJl мелиципской помощи, сервисЕьLх ycllyt,, развитию и улулцеЕию
деятельвости ООО <ГУТА-КJIИНИК D

- Заявлеппе просьба грахлаяина о содействии в реauмзацпи его коt{ституциоttяьD(
прав в части получения медицшlской помощ иJм сообщение о недостаткzrх в работе ООО
(гУlА-кJIИник > и лоJlжностItьD( ,IIицt JIибо пх критика.
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- Жалоба - просьба грФ{д&шяа или оргмизаци!l о восстаl1овлелии йли запIите его
ЕарушеЕlIьD( прав и шлтересов IIли зilконIlьD( интересов других лиц.

- Несоответствующпе усJтугп - услуги) lIредостtiвJIеЕЕые или Ее тaредоставлеЕные
пациеIlтам кJшIlики, которые в KoIlciIIIoM Itтоге приводrт к возЕикIiовеIlию обращеIшй от
лол}^lателсй этих ус,туг.

- Несоответствующпй объем уе.пуг - обращение плательщика ycJтyг в отiiошевии
объема предоста&пеЕвьlх усJiуг и цебоваЕий к оп.l1аl,е ока:]аяпых услуг ООО (ГУТА-
кЛиник).

- IIесоотвстствующсс каqество ус,туг оказаяные услги пол}чателю эпiх усл),т, в
т.ч. лечебво-д-тагяостпческого характера, выполяенЕые с Еарушенйем устаЕовлевных
требований (станлартов окi!}авля меlрцинской помощи),

- Рпссмотреfiие обращеfirtя оценка слециаJ]ьвой комиссией лоJшоты совllадениrl
сведfllпйJ lrзложепяьп в обрацеЕяи, с фактпческими событиямп, устмовпеяными в
aiроцессе комиссйовi{ого расследовавия.

5. Результаты рассмотреfiия обращеrlий rparqlart.

5. l. Коfi ечными резуJtь],атамц рiюсмоlреяия обращеtlия являюl,ся:
5.1.1. (Jтвет па все лостaвлеIiЕые в обращении вопрось1.
5.1.2. Отказ в рассмотрсвии обращекпя с изложснпсм лрпчив отказа.
5.2. Удовлетворение обращеIr'Iя граждilIIиЕа rли его закоIIЕого цредстазите]UI ]{ожет

быь в форме:
5.2,1. ГIовторного оказания медицинской услуги.
5.2-2_ Привлечения к дисциллинitрной ответственностu лиц] допустивlдих тс или ивые

ltарушеfiия.
5.2.З. ОтмеIrы лритrятого решеIlпя, испрамепия долущеIшык медицинской

оргаýизацией опечаток и ошибок в вьцаяньтх в результате оказавия медицинской помощи,
rlрслоставдения медицинской ycxyl]] локумевT ах-

5.2.4. Возврата пациецry или ого зalкоЕному предст,вителю денеr{IIьD( средств.
5,2.5. КомпстrсаторЕые мероприятия:
_ предоставлеЕпе скидка tlа услуги;
- оказанис услуги без оплаты;
_ цryIоя;
- дргие по рсшстrию комиссит,l.
5-З. Процедура рассмотрепия обр цеt{ия завершается цалравленисм ответа по

существу обращепия в письмеЕЕой форме.

6. Нормsтцвные ссьUrки.

Рассмотрепие обращеЕий граr{iцан в медицинской орIат зации реIламеItтируется
следrюп{ими Еормативными правовыми актамй:

- Федеральвым законом от 02.05,2006 ]\! 59-ФЗ <О порялкс рассмоlреЕия обрацflл{й
граждан Российс(ой Федерации>l;

- Змоцом Российской Федерацхи от 07.02.1992 N9 2З00-1 (О заIдите прав
потребителеЙ>;

- Фсдера.ьяым закотrом от 27-07,2006 J,]Ъ 149-ФЗ (Об tапформаuии, ипформациоЕвьтх
lехнологиях и о зашите инфорvачли":

- Федерапьtrым закоЁом от 21.1t.201l л! З2З-ФЗ (Об осповах охра}lы здороsья
граждаtl в Российсi(ой ФедерациIr));

- Гра>кдаlrским процессуальtrьтм кодексоirt Российскоii Фсдерациrr от 14.1].2002 J'l!
l38-ФЗ;

_ ФедерапьЕым закояом от 27.07.2006 N! l52-ФЗ "О персоЕальцых данньlхl';



- ВЕутре}iнfiми tlормативllыми актами (Стаirдартамя, Рабочимtl инс]р}тцйя!rи,
апгорЕтмаIм).

7. Порядок полученпя, регrrстраццп tt рассмотреЕия обращений.

7.1. Устаrrав.rrиваемые I,1астояцим pel,Jtulмettioм оргаЕдзациrl и порядок рассмотреlrия,
удовJrетвореЕшI rt за!(рытиrI обращевия граждаЕ и предстaвителей юридическЕх лиц имеют
целью мatксиммыlое обеспечеЕие Irредчсмотренньт\ лействуоцим закояодательством и
прrзвавы регламеятцровать обязаliЕостfi, права й oTBeTcTBerlIocTb должпостIIьD( лиц в
процессе выполнения рекламalционной работы.

'7.1,.l. Д!я рассмотреЕпя обрацlеттий приказом Исполнительвого директора ООО
(ГУТА-КЛИЕIИК> создается Комиссия по рассмотреllию обращеfiий и жалоб потребfiтелей

услуr, которую возOlавJlяет заместитеJь директора по сервису.
'1,1.2. ДJм получеIlия иIrформ lии о лорядке рассмотрения обращений и жаlоб

грaDкдФIе и представтттелr юридических лиц могут обратиться в ООО (ГУТА-КЛИНИК)):
- личЕо;
- по телефояу;
- в письмеяIlом виде почтой;
- по электоtпrой по.rT е;
- рrLзместив обращение/хаtобу на вяешнItх рес}рсах (сайтах отзывов] ]!rедициЕскях

агрегаторм и пр.).
7.1.З, Действия по управлеt{ию обращеяиями включают в себя:
- регястрац!trо;
- идсптифttкацию]
- срaввсlIис выrIвленцьтх отклонеl'ий от установленных требовzrнlrями стандартов;
- ана_пиз выя&ленных Hecoot веlс l вий:
- оIrрелехеЕие действий, flаправлеЕIiьD( Iia зацрьттие обращеЕия, торректир},lощего и

пред).rцеждающего характсра;
_ провецение исправления нар)шеllий_ реirли rаци, коррекlир}юrцих лейсrвий:
- иItформtlроваЕие зaивите.]UI о приtлятом решевии.

7.1..l- Катrалы полуrеЕия llfiформации:
- сообщеция о Ееудовлетворительном качсстве йз соответств)rкlцего раздела саЙ,га

ООО <ГУТА-КЛИНИК>;
- письмепЕые и устные обращеrrия физических и юридiческI]Lх лйц к руководству

ООО (ГУТА-КЛИНИК);
- ol {ывы о дея]е-lьнос| и клияикл на pa!шчtbD( сай,]мl
- офичимьные запросы ol сlра\овых коvпаЕий и организаций:
- пясьменItые и устЕые обрацеIlIlя сотруд1llrков ООО (ГУТА-КJlИНИК) по вопросам.

связанным с ухудшеЕием качесIва иIм орIаЕиза]ией мед]щиЕской помощц.
7.2. Обращения, посцaпившие в кливикуj под.rежат комиссЕоIIному рассмоц)еЕrtrо.

Все обращевия в течеЕие од{ого рабочего дIlя рассьшаются члевам комиссии по жалобалr.

При постуrлении обращепиrI по телефону, оператор KI { паправrяет йЕформ,щию по
электроЕЕой почте члеяам комиссии ло жмобам.

При посt5плении от пfulиеlIта обрашеФrя в кяите oT,lbIвoB. старшй а.шлftrястра гор в

депь обращения иIlи яа след}rовlиЙ рабочr{Й день flредставляет комиссии по жапобам
ипформацию для даJъЕеЙшего рассмотреция.

При пост}пле}rиЕ жалобы Еа оайт ООО (I'У'ГА-КJlИНИК)) или вьulвлеltие
ЕегативIiого отзьва ва внешцих сайт&х. сотрудник службы маркетинга в течепие дв}х
рабочих дней ивформируст об 9том по электронной почiе ч-леноs комисспи по жалобам для
рассмотреншl и подготовки ответа.



При ияициирваниri рассмоlреЕця обращеЕия рl'Itоводптелем подразд9леЕия1
последЕйЙ иl{формtiрует спужебяоЙ запискоЙ члеяоя комиссии по жмобам.

Посl1е регистра{ии жмобьт пациенту производится телефонный звояок
ответственЕым за разбор (главным врачом или заместителем диреmора по сервйсу), а также
тiапрaвляется лредвари!,еJь}Iый ответ по электроЕЕой почте с ивформачпей о статусе
llрипятиJl жалобы и при Ееобходiмости получсIrия дополцительIIой информалии. В слуrае
flолуqеЕия обращеIrия с вЕепIяих рес)?соR и отс)лствия контаIспlьIх данных, общеЕие с
пациеЕтом может проводиться тrа площадкс,

7.2.1. ОсIiоваяия дчя отк,ва в рассмоц)еЕии обращевия являкlтся:
- ФlотIимЕое обращение;
- еслu текст письменrIого обращеЕия Tle подrtается прочтсвию;
- если ответ по с)aпiеству поставлеЕЕого в обращеIши вопроса I1е может быть дм без

разглatшеIrия сведсIrtй, составляющих государствеяfi}то или ипуо охраrrяемlто федермьЕым
заколtом тайну. В этом сr5lчае автору обращеЕия нatпрaв]lяется соответствующее

разъяснеI!ие;
- текст обрдцения содсржит неценз}!ные либо оскорбите,lыrые BInpФKeпIuI. уIрозы

жйзllи! здоровью и и]чlуществу доrDк]iостноIо Jlица медiцлl{ской организацип, а mкже члеЁов

'7.2.2. Прй Еазревавпи аегативяой ситуации со стороны пшIиевта, tlпохих
коммуникациJIх мехду персоЕaчIом Е пациеЕтом, Еа этапо предж!шобы сотрудник. к
которому обратился пaulиеЕт, обязан приложить максимальньlе усилйJl дlrl урегулироваЕия
кояфликта п удовл9твореl ll потребностей пациеllта. В сл)4lalе llевозмохЕости разр€шеЕпя
кояфликта сотрудник обязан проияформировать руководителя под)аздепеЕия, которьй
также обяза]l приложить мalксиммьЕьrc уси.]пi, дIя }реryлпровalllия коЕфлхlсга и
удовлетвореЕия потребцостей цациетrта.

Кахдьтй сотрудник rстиllики Еа своем зтапе обязaш lтилохriть мaксимаJIьIlые усилия
для )pel }лироваяl.tя конфликlа и удовлетворения погребносгей пачиенrа.

Сотрудrик, которому удаJlось урегулировать преджшrобу, обязан зафЕксilроваlъ
даrтяьй факт, как предлсапобу и Еa!прaвить по электрошiой llочl,е информацriю глitвllому
врачу и за!tеститело дOректора по сервису с описa*tием ситуации и коЕтаmЕымп даЕЕы rи
пiulrеЕта.

7.2.З. Ответственньтй за разбор обрацеIrия в деrtь flолучевиJt обращения ЕазЕачает
соисполнителямй должЕостньD( лицj ltbи ltроизводствеЕные процессы напр-frrлlто связltяы с
сутью обращения.

7.2.4. Ответствеявьй за разбор претеi{зии нaiзначает сро( fiервоfо з,!селанrФi комиссЕи
по разбору обращения. Первичпьй срок рассмотреIlия обрадеттий от 2 до 4 рабо.rrrх дЕей, в
зависимости от сроков пост}aплеЕия обрацеЕйя.

7.2.5. Р}ководитоли служб и заведующие отдеJlеялй, чъrr лроItзводствеввые процессы
Еапрямуо связrtltы с сутью обращеЕия, по резоJIюции ответствеЕIrого за разбор претеЕзии
представ].lяют Ita компссию Ееобход{мые материlшы дJUI полЕоцсяцого разбора:
объясните,rъные всех зЕtиятересовatяцьп< лц, графики приемоR, аулиофайлы, впдеоархив и

т.д. В сл)чае отказа сотрудпика предоставить объяснительв)ло запl{скуJ (омиссия cocTaBJLrteT

лрогокол с фиксаuией лаяного факlа.
1.2.6. При поступлении жмобы Еа качество медтциЕской помощi (качество

диагяостиIс{, качество лечеliия), в срок до пяти рабочих дней, проводится заседаЕие
Врачебной компссии.

7.2.7. Заседаrия комиссии по разбору жмоб llровоlцтся 2 раза в rrеделю.
При сложtlом вопросе, выявлеЕии при разборе EoBbD( обстоятельсlв ппи если даЕЕыхJ

}каз tfiьц в обрацелш{, педостаточItо дJlя приIUtтия окоa{чатеJтыrого решевия, заседаtlие
комиссйrt проIlомIся поRторяо. Ответственнос ,шrцо за разбор обращевия flри
Ееобходимости готовит цредварIтгельныЙ письмеЕвьЙ ответ заявитеJlю и зa!прa!шивает

допоJIЕIiIеJIьЕые док}аdеяты для заключеяи, и обJснованяоло лриияти, решеяшI, отмечает в



коltтролыrой карT,очке комментарий с предложеЕием переЕоса латы коЁцоля Еа срок,
Ееобходимый дIя завершеЕия проверю1. ЕсJIи з,чlвитеJь в течеЕие ]0 д{ей ве представJIяет
по заJIросу дополнительЕые материatJIБI, ответствеflцое лЕцо за разбор обращени й обращается
к ИсполЕительЕому директору шlиrrики с просьбой з,вершить рассмотреЕие. При поrr{ениII
от з,ивитсля тlеобходимых матерllalлов свыше }тазаllного срока, разбор по дЕшIlому
обращецию возобЕовлrется.

При рассмотрепии обращеппя яе допускается разглдшеЕие сведеЕий, содержаu{ихся в
обрацеllих. а также сведсний. касающи\ся час l ной )itи?ни граяцанина,

в слrrае пог}.чения критичес(ой жалобы (ияцидетгга), ее рllссмотрение проводится в
тот жс день.

7.2,8.1. После разбора обращсЕия л)тем охроса всех участЕиков процессов, связаЕньlх
с с)lтью преlевзии, ашеItallitи комиссии вьlносится рсшсвие: <обоснованкм лретензиJD), <Ее

обосновшrная>, оrtрелеIйется степетlь ответствеЕЕости руководите.rrя и соT рудников ООО
(ГУТА-кЛинИкD.

7.2.9. НазriаченIrый сскретарь после заседаtrиrl (омиссиl]l в Te.JeIlBe одного рабочего
днll 1ютовит цртокол.

Протокол должен содержать решеЕиJI. КaDкдое рсlпеяге лолжЕо йметь срок
испол{еЕtия и ответствеЕЕое лицо за испоIшеtlие реUJения.

7.З. Обращение считается разрешенЕьiмj если рассмотрелiы ме постaвлеппые в Еём
вопросы. приняrь! необхолимые меры и лсн lIисьvенный огвеl.

7.З.1. Оrъет na обращеяия граждff{ подписьlвается главиым врачом к]lиItпки.
7.3.2. Срок подготовки ответа пациеЕту до 10 рабочих двей с даты регистрациIt

обращопrIя.

8. Категория жалоб.

Все жалобы подразле]яются Еа след}.юц{rrе категории:
По характеру (прпчипам) возпикЕовеЕиs:
1. Качество медпцппской помощri:
1,], качество лечения.

l,2, Качество диапrостики.
1 .З . НаблюдеЕие посllе вьшиски .

1.4. Оформлепие мелпtЕсItой до(умеfiтации.
1.5. Прочее.

2. Оргаппзация медццtпrской помощц:
2.1. Проблемы с запI.сью.
2.2. ожилание.
2.3- Программы, согласомЕия.
2.4. Коммуникации персонала между собой,
2,5. несогласие с выставлевllьlм счgгом. отказ от оплаты.
2.6. 11роблемы при выписке.
2.7. Прочее.

3. Сервис:
З.1. ИЕформирование.
3.2. Огсутствие обратяой связлi.
З.З. Всхливость, клиеIlтоориецтпрованЕость и этика_
3.4. Ппохие коммутикации ме)кду персоналом я пациеЕтом.
З.5. Атмосфера, условияj удобства.
3.6.11рочее.



4. Т€lItriческпеошпбкц:
4,1. Ошибки ввода ияформации! в т.ч. ру.шого (Tилlприш]па оцрелеляется

комиссией).
4.2. Программвое обсспечение; сбой в работе оборудовмIrJI.
4,З. Другос/прочее.

5, Фппдвсовые воrrросы (проблемы).
По oTBeTcTBemIbпvt за возIlикЕовеllие:
1. Врач.
2. Средний медициЕский персоЕал.
З. АдмиЕистративный иJти обсл}хиваtощий персоЕал.
5, Бсз опсциализдlии,

9. Результаты рассмоцrсЕпя обращепий rра2кд&н.

9,1. В целя-х анalJIиза Еегатавпых обращенцй и сниr(ениjt рисков повтореЕпrI
а{аrlогItчltых ошибок р}ководители подразделеЕий доводят до сведепиJI под!мяенпьтх
сотудЕIiков итоrи разбора обращеЕий гражддr или орг8lrfiзацIлй tia собрмиJIх отдsлеЕий с
обязательt{ым оформлением протокола и подписями об озЕакомлеЕии всех сотрудtlиков
оlделения.

9.2. Оцеттка действий сотрудников:
9-2.\. Зп fiaurичие (обосЕоваЕЕой) жалобы прям),ю ответствевЕосlь Еесет

руководитель подразделеЕия. oTBcTcTBeHlrocTb Еижестоящих лItц определrIется решепием
комиссии trо халобам и самого руководитеJUl. ОцеЕка работь1 сотрудrика ц[юводится
руководителем соотвЕтств),1ощеf о подразделеншl.

9,2_2. В случае получеЕиll Ila сотрудЕйка обоспов {яьтх жмоб в течеЕии месrла в
(оJrичес,tве 2О/о от чЕсла приЕятьп пациеЕmв, к оотрудяику мог}т бьlть применевы как
ДИСЦЦПЛШlаРЦЫе МеРЫ, ТФ( И аДlrlиниСТРаТrtвtlЫе.

9.2.3. Во врмя комиссиошtого рассмотрепия обращеяий грахдzrн, в случае вьirlвления

фактов фапьсификацииj BbElocllTc, реше1rие о подготоsr(е приrtаза о депремироваЕии
сотруднш(а.

9.2.4. l] слrrае выявлеЕиlI факга сокрьтпlя сотрудтlиков поступлеция жалобы (в ходе

разбора) к со1рудrику моryт быть примеяены дисциllлttварцые ипи ад\tинистративцые
мйры.

10. Аяализ обрацеяий.

10.1. Руково,щтели струсaуртrьж подразделений обесflечивают rlgl, и ttпаJIЕз

вопросов, содержащихся в обращенlлJLt(, в том амсле ,uIatлиз след}aющих даЕIIrых:
- количество и xapalcfep пост}пившпх обрaццеЕий в адрес подра:rделения;
- колиqество и характер решеЕий, прцtlятьD( по обращенIrям;
- количество и xapatkTep пост},пивlлих обращенrй в разрезе сотрудяиков.
10.2. По итогам работы с обосаованаымп жалобами руководитеJIи отдслеяий

ежемесяlшо, а также ло итогам KBapTaJla, оIчйтываются испоJшительяому директору.
10.З. Ежемесячно и ежеквартal,,lьпо зalместптсль директора по сервасу готовит

ацalлитическ}.ю спр,вку по колЕчеству п характеру обращений жалоб, поступивших в адрес
ООО (ГУТА-КЛИНИК) по форме Приложеттия 2 к приказу.

1 1. Всдеппе делопрогзводства по обрацедиям кппэЕтов
(его закопrrых представцтелеф, представитеJrей страховате,,rя.

11.1. Делопроизводство по обращевиям миен'rов или его закоIlпых предстltвlтелей,
tlредставгtелеЙ страхователя ведется в ООО (ГУТА-КЛИНИК)) отделъЕо от другиi видов



делоцроизводстм в соответствии с порядком, устаЕовлеЕЕым настоящЕм Регламеl{гом и
возлагается:
. УспБIе п письмепIlые жалобы яа личвом приеме кJIиеЕтов (его з,коЕцых

представIiтелей) - глa!вньй врач, заместители глaвRого врача, заместитель дtректора по
сервису, медrциllскiй директор;

. ПисьмеЕIiые жмобы, а также ждlобы, посryflаюl]це по почте, электlюЕной почге -
ceкpeTaprIaT; старший адмияIIстратор;

. обращен ия or страховьD( коvпаяий - ко\{мерqеский депаргаленг:

. Книга жалоб и предлоr(еиий, устиые жалобы по те,rсфояу - старший адмиЕистратор;

р),ково,!и ге,.ь контмтяого цеl{,Iраi
. lлектроIlньй сайт микики модерагор сай la.
l1.2- ПисьмеЕЕце обращепия, постраюlцие при Jlичlrом приеме, подlIежат реIтстралии в
секретарItате.

12. ОтвgIственпосIь п коЕтроль.

Доltжносlные лица й согр)двики медицинской орIмизaшии Hec}n

соблюдение настоящего РегламеЕта в cooTBeTcTBиIt с дсйствующим закоllодательством.
Коятроль за выполЕеЕием настоящего Реглапdевта ос1лцествляет заместитель

дйрекrора



Приложение )
кПр казу N9j 04 от 14,05,2020

отчЕт
Аяалпз работы с rrпсьмами, жалобамп и заявленrlямп

flисьма, жалобы п
заявлеяпя

-ор.чпп,rчц"" 
медицинской

качсство медицинской ломоlци

- медицивская этика
- техllические вопросы

qастично обоснованяыми
необоснованными

|Б,п*опr, ,u u чо".ччно о!Ф! 1lэ9!ц!р!!!L

]-ор*.rr"оц"" медицинской

Т**опп*"чччо"rччнообосttованпt,lмu:

] *д*"rrrе фупкциовальвой

Вывоа:
К орр е Klrl upy ю щ ае мер о пр llя,пl|я u ]правленческuе peluet ая :


