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1.Обращения, поступающие на сайт –

1) в случае, если заявителю необходима справочная информация – даётся ответ на сайт, а также

заполняется «Журнал регистрации информации в СМИ»,

2) в случае, если имеется необходимость расширенного разбора обращения, оно регистрируется в

Журнале для входящей и исходящей корреспонденции (канцелярия), и выносится на исполнение

Заместителям Директора по профилю и Службе поддержки пациента и внутреннего контроля (аудита).

2. Обращения, поступающие в СПП ВК (аудита) напрямую – регистрируются в приёмной Директора,

затем направляются на исполнение Заместителям Директора по профилю и СПП ВК, далее

регистрируются в «Журнал регистрации обращений и жалоб граждан РК в МОБ №2».

3. Обращения, поступающие по Телефону доверия (8-7172-45-74-03), регистрируются в «Журнал

регистрации звонков на телефон доверия».

4. Обращения, согласно Кодекса Республики Казахстан от 29 июня 2020 года № 350-VI

«Административный процедурно-процессуальный Кодекс Республики Казахстан», должны

содержать ФИО, ИИН, почтовый адрес, суть обращения, дату подачи обращения (ст.63).

Служба поддержки пациента и внутреннего контроля (аудита) 
осуществляет анализ обращений (жалоб) граждан Республики 
Казахстан:
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Виды обращений

их содержание,  обоснованность

и результаты разбора

1 

полугодие 

2022 года

1 

полугодие 

2021 года

1 

полугодие 

2020 года

Выводы 

(в сравн. 

2022 и 

2021 гг.)

В том числе по 

видам 

обращений

Всего  зарегистрировано 535 255 122 +280

Устное обращение 67 93 40 -26

Письменное обращение 468 162 82 +306

Повторное обращение 0 0 0 0

Из них: обращение  в СМИ (сайт МОБ  №2, 

МедЭлемент, CRM-система ФСМС, е-өтініш, 

эл.почта, отзывы “DamuMed”, отзывы в 

2ГИС)

248 47 8 +201

Анонимные обращения 23 16 3 +7

Увеличение обращений связано, в первую очередь, с вовлечением пациентов и их

родственников в информационные системы. Также в статистику были включены

отзывы пациентов в системе «DamuMed»
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«Книга обращений и жалоб граждан РК»

В «Книгу обращений и жалоб граждан РК» поступило 6 обращений:

- 3 устных

- 3 письменных.

- Жалоб – 4, из них обоснованных (0), частично обоснованных (1) и не обоснованных (3).

- Благодарностей – 2, по обращениям респондентам дана информация.

- По отделениям – 3 жалобы на ПДО, 1 благодарность, 1 жалоба по хоз.части (частично

обоснованная), 1 благодарность по урологическому отделению).



5

217 записей, по всем отделениям – все благодарности.

В разрезе структурных подразделений: в гинекологическом

отделении – 3 записи (благодарности, за апрель – 1, май –

2), в урологическом отделении – 5 записей (благодарности,

за март – 3, май – 2). В соматическом отделении - 16 записей

(за март – 6, апрель – 6, май – 1, июнь – 3, все

благодарности). В инсультном центре – 27 записей

(благодарности, январь – 1, февраль – 4, март – 3, апрель –

7, май – 11, июнь – 1). В хирургическом отделении – 55

записей (благодарности, в январе – 0, феврале – 7, марте – 8,

апреле – 19, мае – 5, июне – 16). В акушерском отделении –

86 записей (благодарности, в дородовом – 67 (январь – 18,

февраль – 13, март – 9, апрель – 13, май – 8, июнь – 6),

послеродовом – 19 записей (январь – 0, февраль – 2, март –

6, апрель – 6, май – 5, июнь – 0)). В центре ЧКВ – 25

записей (в январе – 3, феврале – 1, марте – 9, апреле – 2, мае

– 5, июне – 5).

«Журнал регистрации отзывов и предложений»

1
•Акушерское

2
•Хирургическое

3
•Инсультный центр

4
•Центр ЧКВ

5
•Соматическое

6
•Урологическое

7
•Гинекологическое

По отделениям были выявлены некоторые недочёты в

оформлении журналов, ящиков для обращений, в настоящее

время недочёты устранены.
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«Журнал  регистрации звонков по телефону доверия»

В «Журнале регистрации звонков по телефону доверия» 8 (7172) 45-74-03: всего 64 обращения, из

них: жалоб – 5 (необоснованные: 2 в хирургии, 2 в ПДО, 1 в урологии), что составляет 7,7% от

числа всех обращений по телефону доверия.

Жалоб; 

7,68%

Информации, 

84.38%

Консультаций, 

7.80%

Информацию о состоянии пациентов

родственники могут узнать, связавшись со

справочной, которая перенаправит вызов в

отделение, беседа с родственниками пациентов

оуществляется с 15.00 до 16.00 часов. В

праздничные и выходные дни беседа

проводится дежурными и ответственными

врачами отделений, о чём последние должны

быть осведомлены. Имеются контакты для

связи с отделениями (информация размещена в

справочной, имеется на сайте МОБ №2 –

www.amob2.kz), и по отделениям.

Диаграмма №1. Направленность звонков по телефону доверия за 1 полугодие 

2022 года, в процентном соотношении.

http://www.amob2.kz/
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Обращения на телефон доверия в разрезе отделений: ПДО – 27 (34,62%), хирургическое – 10

(15,39%), Центр ЧКВ – 4 (11,54%), урологическое (включая гинекологию) – 7 (11,54%),

Инсультный центр – 2 (7,69%), акушерское – 1 (3,85%), ОАРИТ – 4 (3,85%), общие вопросы – 9

(другие) (19,23%) (наглядно представлено на Диаграмме).

27

10

4

7

2

1

4

9

ПДО 

Хирургическое 

Центр ЧКВ 
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ОАРИТ 

Другие 

Диаграмма №2. Количество обращений по телефону доверия в разрезе структурных 

подразделений за 1 полугодие 2022 года.
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Диаграмма №3. Количество обращений по телефону доверия в разрезе месяцев за 1 полугодие 2022 года.
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По месяцам: в январе – 0, в феврале – 10 (38,46%), в марте – 16 (61,54%), в апреле – 13, в мае –

10, в июне – 15  (Диаграмма №3).
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По местоположению: г.Нур-Султан – 34 (53,85%), г.Степногорск – 2 (7,69%), г.Кокшетау – 2 (3,85%),

Целиноградский район – 11 (26,92%), Аршалинский район – 6 (3,85%), Ерейментауский район – 2 (3,85%),

Шортандинский район – 1 (%), Астраханский район – 1, г.Косшы – 2, г.Алматы – 1, г.Караганда – 1, Россия –

1 (Диаграмма №4).

Диаграмма №4. Количество обращений по телефону доверия в разрезе городов и районов за 1 полугодие 2022 года.
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Журнал регистрации информации в СМИ

зарегистрировано – 42 обращения

анонимных обращений – 5
благодарностей – 3

жалоб – 8

В «CRM системе» 
ФСМС (crm.fms.kz)  -

8 обращений (5 
закрытых обращения 

и 3 принятых к 
сведению 

благодарности)

В системе «е-өтініш» 
(eotinish.gov.kz) 

(Единой платформе 
приёма и обработки 

всех обращений 
граждан) – 1

В системе 
«MedElement» – 30
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Диаграмма №5. Направленность обращений в «Журнале регистрации информации в СМИ» за 1 

полугодие 2022 года, в процентном соотношении.
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По отделениям: ПДО – 7 (16,6%), акушерское – 5 (11,9%), урологическое (в т.ч. гинекология) – 4 (9,5%),

инфекционное отделение – 2 (4,76%), в Инсультном центре – 1 (2,38%), ЧКВ – 1 (2,38%), хирургическое

(в т.ч. травматология) – 2 (4,76%), другие (общие) – 20 (47,62%) (Диаграмма №6).

Диаграмма №6. Количество обращений в «Журнале регистрации 

информации в СМИ» за 1 полугодие 2022 года, в разрезе отделений
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Из восьми жалоб в СМИ: гинекология – 2, хирургия – 2, акушерство – 1, урология – 1, ПДО – 1, на 

другую МО – 1.
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Отзывов на сайте МОБ №2 (amob2.kz) – 6 (3 анонимных, все благодарности, приняты к

сведению).

Также были проанализированы отзывы с приложения «2ГИС».

В 1 полугодии 2022 года имеется 14 отзывов – январь 3, февраль 1, март 3, апрель 1, май 4,

июнь 2.

Негативные отзывы – 3 акушерство, 5 ПДО, 1 хирургия (травматология), 1 ИЦ, 1 ОАРИТ, 2

другое. 1 благодарность.

Оценка «5» – 1 отзыв, оценка «4» – 0, оценка «3» – 0, оценка «2» – 1, оценка «1» – 12.

Общая оценка в 2ГИС – «2,4».
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Мониторинг отзывов в МИС «DamuMed»

Также имеется  функционал «Мониторинг отзывов пациентов» в медицинской 

информационной системе «DamuMed».

В данной системе за отчётный период зарегистрировано 186 отзывов:

- по месяцам: январь - 24, февраль - 37, март - 30, апрель - 30, май - 36, июнь – 29.

- по оценке: «5» - 170, «4» - 6, «3» - 1, «2» - 3, «1» - 6.

- по виду данных: «запись на приём» - 180, «направление на госпитализацию» - 1, 

«результаты анализов» - 1.

- по обоснованию: «в целом не имеют претензий к качеству оказания медпомощи» - 12, «врач 

принял точно по времени» - 28, «выражают благодарность медицинским работникам» - 62, 

«полностью удовлетворены качеством оказания медпомощи» - 52, «не записывался» - 1, «пришлось 

ждать менее 15 минут» - 6, «пришлось ждать более 15 минут» - 4, «пришлось ждать более 30 

минут» - 2, «пришлось ждать более 1 часа» - 2.
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Оставить отзыв могут те, кто –

- находился в больнице на стационарном лечении (КС, ДС),

- по направлению (АПП),

- кто обследовался платно.
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Минусы системы Мониторинга в Дамумед –

- Можно увидеть отзывы любой МО Акмолинской области, и ответить на них,

- Ввиду вышесказанного, необходимо фильтровать отзывы в системе (искать свою МО),

- Ограниченные автоматические ответы на отзывы.

Плюсы системы:

-Видны ФИО, контакты лица, оставившего отзыв.
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Минусы системы Мониторинга в Дамумед –

-Появились новшества – перед окончательным ответом, необходимо посылать 

предварительный ответ заявителю, затем Ожидать его ответа (созваниваться с 

ним по телефону), после чего проводить протокол заслушивания.

-Система открывается долго, не прогружается, ответ заявителю необходимо 

давать после подтверждения ЭЦП ключом.

Плюсы системы:

-Видны ФИО, контакты заявителя.
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Минусы системы МедЭлемент –

- Обращения часто анонимные, не указаны ФИО, контактные данные пациента –

связаться, узнать о проблеме подробнее бывает крайне сложно, иногда 

невозможно.

- В основном, СПП ВК решает вопросы, которые должны быть обращены к 

справочной.

Плюсы системы:

- Оповещения о вопросах поступают по электронной почте.
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Сайт: crm.fms.kz
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Обращение обычно вносится работниками 
ФСМС со слов заявителя, устных (по 
телефону горячей линии ФСМС1406). 

Либо через сайт, письменно от заявителя 
(fms.kz – «Оставить запрос»).

Необходимо быстрое реагирование на 
жалобы (срочное пояснение от причастных 

к обращению)

Ответ на жалобу вносится в систему. 
Видно каждый шаг по работе в системе 

(время создания жалобы, время принятия в 
работу, время исполнения, время 

подтверждения и время закрытия).

Плюсы системы – видим контакты, ФИО, 
ИИН заявителя, обращение имеет свой 

регистр.номер и повторно его 
распечатывать не нужно (достаточно 

ответить в системе). 

Минусы системы – непонятная методика 
высчитывания дней до просрочки (зависит 

от «степени риска» – по факту просят 
«быстрее» в любом случае, независимо от 

степени риска). Система плохо 
прогружается, часто зависает, выкидывает, 

нет системы оповещения об обращениях 
(например, по эл.почте) – приходится 

несколько раз в день посещать систему и 
смотреть, нет ли новых жалоб.

Почему это неудобно? Потому что нет 
единой системы по регистрации 

обращений граждан (помимо данной, есть 
ещё другие 5 источников).
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▰ В МОБ №2 наблюдается увеличение числа обращений на сайт, в социальные сети и

информационные системы, а также по телефону доверия, поскольку уровень информированности

пациентов об информационных ресурсах больницы повышается, число систем по регистрации и

обработке отзывов и обращений растёт, а также ввиду необходимости получения гражданами

интересующей информации удалённо.

▰ Обоснованных жалоб за 1 полугодие 2022 года не зарегистрировано.

▰ За отчётный период в значительном количестве увеличилось число обращений в средства массовой

информации, по сравнению с прошлым годом. При этом, в виду возможности подачи обращения без

указания фамилии, имени, отчества, а также ИИН (например, в систему MedElement, на сайт МОБ №2,

в некоторых случаях – респонденты не говорят данные по телефону доверия) – число анонимных

обращений также увеличилось.

▰ Увеличилось число благодарностей, в сравнении с 1 полугодием 2021 года (1 полуг.2022г. – 222, 1

полуг.2021г. – 167 – отмечается увеличение на 55 (24,77%)).
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▰ При проведении контроля Журналов регистрации отзывов и предложений были выявлены некоторые

замечания по отделениям:

- не все записи в Журналах вносятся соответствующим образом (не всегда указываются дата, номер обращения,

ФИО и подпись респондента, а также контакты для связи) – ввиду чего было рекомендовано вести записи

должным образом (проверка подтверждается соответствующей записью в Журналах по отделением, с подписью

врача-эксперта).

- Также в соматическом отделении на ящике для обращений указано несоответствующее отделение

(«инфекционное»).

- На Журнале хирургического отделения неверно указан сайт (aob2 вместо amob2). В настоящее время данные

проблемы устранены.

- При наличии пробелов в Журналах («свободных пространств») – даты записей вносятся пациентами

(респондентами) непоследовательно, ввиду чего также рекомендуется исключать возможность вносить записи

не по порядку.

- ПДО рекомендовано завести Журнал, а также внести на Ящик для регистрации обращений наименование

отделения.



33

1. Заходим на сайт fms.kz

2. Выбираем «Отправить 

запрос».
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3. Выбираем категорию 

«Благодарность».

4. Нажимаем «Отправить».
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Спасибо за внимание!


