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В статье рассмотрены научно-методические подходы к управлению жалобами потребителей 
в аптечной сети с помощью анализа структуры и функций отдела рекламаций. Разработан алго-
ритм действий при предъявлении потребителем требований, связанных с качеством лекарственных 
средств и медицинских изделий, определены показатели качества процесса управления жалобами.

Введение
Для любой интенсивно развиваю-

щейся организации необходимо разра-
ботать, задокументировать и внедрить 
систему менеджмента качества, а также 
постоянно улучшать её результативность 
в соответствии с требованиями ГОСТ Р 
ИСО 9001-2015 «Системы менеджмента 
качества. Требования» [1] и Федераль-
ный Закон Российской Федерации «О за-
щите прав потребителей» [2].

Цель исследования. В рамках систе-
мы менеджмента качества рассмотрим 
управление жалобами потребителей 
на примере аптечной сети. В аптечной 
сети реализуются лекарственные препа-
раты, зарегистрированные в установлен-
ном законодательством Российской Феде-
рации порядке и изготовленные в аптеч-
ной организации по рецептам врачей или 
требованиям медицинских организаций.
Материал и методы исследования
Аптечной сети рекомендуется уста-

новить единый порядок обработки жа-
лоб и рекламаций, предназначенный для 
упорядочивания процесса обработки 
жалоб и рекламаций в целях дальнейше-
го анализа и контроля со стороны руко-
водства предприятия. Данная процедура 
может быть задокументирована и обяза-
тельна к исполнению во всех структур-
ных подразделениях предприятия.

На предприятии может быть создан 
отдел рекламаций.  Нами ниже приведе-

на примерная организационная структу-
ра отдела рекламаций (рис. 1).

 

 
 

 
 

Рис. 1. Примерная организационная структура 
отдела рекламаций

Результаты исследования 
и их обсуждение

Отделу рекламаций нами рекомен-
дуется выполнять ряд определенных 
функций (табл. 1). 

Порядок обработки жалоб и рекла-
маций от потребителей может предус-
матривать регистрацию, рассмотрение, 
подготовку ответа и контроль исполне-
ния жалоб потребителей.

Покупатели (посетители) жалобы 
и замечания могут фиксировать в «Кни-
ге жалоб и предложений». Заведую-
щие структурными подразделениями 
ведут работу с жалобами, анализируя 
«Книгу жалоб и предложений» в со-
ответствии с Порядком ее ведения. За-
фиксированные жалобы передаются 
заведующими структурных подразделе-
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ний в отдел рекламаций специалистам 
по работе с претензиями, подготавлива-
ющими ответ на данные жалобы. 

Контроль за обработкой жалоб 
в структурных подразделениях может 
осуществлять контрольно-ревизионный 
отдел аптечной сети при проведении 
внутренних аудитов.

Аптечной сети рекомендуется раз-
работать алгоритм действий для специ-
алистов по работе с претензиями при 
предъявлении потребителем требова-
ний, связанных с качеством лекарствен-
ных средств и медицинских изделий 
из каждого структурного подразделе-
ния. Нами рекомендуется примерный 
алгоритм действий (табл. 2).

Если по результатам экспертизы уста-
новлено, что причина поломки медицин-
ского изделия заключается в заводском 
браке, а несоответствие лекарственного 
средства – в скрытом (заводском) браке, 
нами рекомендуется направлять в отдел 
рекламаций аптечной сети для предъяв-
ления претензии поставщику (произво-
дителю) товара следующие документы: 
заявление потребителя, акт экспертизы, 
копию чека. Затем, специалистам отде-
ла поставщику (производителю) мож-
но составить четырехстраничный акт 
об установленном расхождении по ко-
личеству и качеству при приемке товар-
но-материальных ценностей, претензию 
на основании договора поставки или 
государственного контракта, извещение 
о возврате/обмене товара. Далее, весь 
вышеперечисленный список докумен-
тов, а так же, товарно-транспортные до-
кументы, заверенные начальником от-
дела рекламаций, нами рекомендуется 
отправить поставщику для рассмотрения 
на электронную почту и на юридический 

адрес, предварительно озвучив пробле-
му в телефонном режиме. 

После того, как жалоба потребителя 
в аптечную сеть будет исполнена в полном 
объеме/частично или отклонена (реко-
мендуется делать отметку об исполнении 
в книгу жалоб и предложений), отделу ре-
кламаций можно составить ответ в двух 
экземплярах, один оригинал для выдачи 
потребителю, второй – для размещения 
в архив отдела рекламаций и последую-
щего хранения в течение 5 лет до прове-
дения экспертизы ценности документов.

Для управления жалобами потреби-
телей, далее нами рассмотрены показа-
тели качества процесса управления жа-
лобами, изображенного на рисунке 2.

Нами предлагаются следующие по-
казатели качества, представленные в та-
блице 3.

Заключение
В ходе выполнения работы нами полу-

чены следующие результаты: разработана 
примерная организационная структура 
отдела рекламаций для аптечной сети (ри-
сунок 1) и определены его функции (та-
блица 1); составлен примерный алгоритм 
действий при предъявлении потребите-
лем требований, связанных с качеством 
лекарственных средств и медицинских 
изделий (таблица 2); построена модель 
процесса управления жалобами в аптеч-
ной сети (рисунок 2); а также, предложе-
ны показатели качества модели процесса 
управления жалобами (таблица 3).

Рассмотренные в статье научно-ме-
тодические подходы к управлению жа-
лобами потребителей в аптечной сети, 
могут быть использованы в рамках си-
стемы менеджмента качества деятель-
ности аптечной сети. 

Таблица 1 
Функции отдела рекламаций

Направление 
деятельности

№ 
п/п Функции

Претензионная 
работа

1 Организация работы отдела
2 Работа с входящими претензиями от аптечной сети, сторонних контраген-

тов и прочих получателей товарно-материальных ценностей
3 Претензионная деятельность при входном контроле товара, поступающего 

на склады предприятия (исходящие претензии)
4 Претензионная деятельность на этапах хранения, отпуска и доставки товара
5 Отчетность и проектная деятельность (по утвержденной форме и перио-

дичности)
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Таблица 2 
Алгоритм действий при предъявлении потребителем требований, 

связанных с качеством лекарственных средств и медицинских изделий

№ 
п/п

Требо-
вание 
потре-
бителя

Срок для 
удовлетворения 
требования 
потребителя

Действия, которые необходимо 
совершить в течение срока, 

указанного в колонке 3 таблицы
Расчеты с 

потребителем

1 2 3 4 5
1 Возврат 

денеж-
ных 
средств 
за ука-
занный 
товар

3 дня с момен-
та предъявле-
ния требования 
потребителем

1. Заполнение заявления потребителем по 
установленной форме.
2. Проведение экспертизы товара для уста-
новления причины неисправности либо 
ненадлежащего качества. Экспертиза про-
водится в сервисном центре, указанном в 
гарантийном талоне на товар. В случае от-
сутствия сервисного центра экспертиза про-
изводится, например, в специализирован-
ном Государственном региональном центре.
3. После получения акта экспертизы струк-
турному подразделению необходимо воз-
вратить денежные средства потребителю, 
если недостатки товара возникли не по его 
вине. Одновременно отделом рекламаций 
оформляется акт о возврате товара по уста-
новленной форме. 
4. В случае, если по результатам экспер-
тизы установлено, что причина поломки 
в заводском браке, направляется в отдел 
рекламаций аптечной сети для предъявле-
ния претензии поставщику либо произво-
дителю товара следующие документы: за-
явление потребителя о возврате денежных 
средств, акт экспертизы, копию чека, доку-
мент, подтверждающий возврат денежных 
средств потребителю.

Потребителю возвраща-
ется уплаченная денежная 
сумма и возмещается раз-
ница между ценой товара, 
по которой товар был при-
обретен и ценой соответ-
ствующего товара на мо-
мент возврата денежных 
средств.

2 Замена 
товара 
ненад-
лежа-
щего 
каче-
ства

7 дней с момен-
та предъявле-
ния требования 
потребителем, 
а при необхо-
димости до-
полнительной 
проверки каче-
ства товара – 20 
дней с момента 
предъявления 
требования по-
требителем.
Если в момент 
предъявления 
требования нет 
аналогичного 
товара для за-
мены, необхо-
димо предо-
ставить его 
потребителю в 
течение месяца

1. Заполнение заявления потребителем по 
установленной форме.
2. Если для замены товара требуется более 7 
дней, то потребителю по его требованию в те-
чении 3 дней предоставляется во временное 
пользование на период замены аналогичный 
товар длительного пользования, обеспечивая 
его доставку за свой счет. С потребителя бе-
рется расписка в получении аналогичного то-
вара во временное пользование.
3. Проведение экспертизы товара для уста-
новления причины неисправности либо 
ненадлежащего качества. Экспертиза про-
водится в сервисном центре, указанном в 
гарантийном талоне на товар. В случае от-
сутствия сервисного центра экспертиза про-
изводится, например, в специализирован-
ном Государственном региональном центре.
4. После получения акта экспертизы струк-
турным подразделением производится заме-
на некачественного товара, если недостатки 
товара возникли не по вине потребителя. 
Одновременно отделом рекламаций оформ-
ляется акт о возврате некачественного това-
ра по установленной форме.
5. В случае, если по результатам экспер-
тизы установлено, что причина поломки в 
заводском браке, направляется в отдел ре-
кламаций аптечной сети для предъявления 
претензии поставщику либо производителю 
товара следующие документы: заявление 
потребителя о замене товара, акт эксперти-
зы, копию чека, документ, подтверждающий 
замену товара и доплату денежных средств, 
если таковая производилась.

1. При замене товара не-
надлежащего качества на 
товар аналогичной марки 
(модели, артикула) пере-
расчет цены товара не 
производится.
2. При замене товара не-
надлежащего качества 
на такой же товар другой 
марки (модели, артикула) 
в случае, если цена това-
ра, подлежащего замене, 
ниже цены товара, предо-
ставленного взамен, потре-
битель должен доплатить 
разницу в ценах; в случае, 
если цена товара, подлежа-
щего замене, выше цены 
товара, предоставленного 
взамен, разница в ценах 
выплачивается потребите-
лю. Цена товара, подлежа-
щего замене, определяется 
на момент его замены, а 
если требование потреби-
теля не удовлетворено про-
давцом, цена заменяемого 
товара и цена передаваемо-
го взамен товара определя-
ются на момент вынесения 
судом решения о замене 
товара.
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1 2 3 4 5
3 Безвоз-

мездное 
устра-
нение 
недо-
статков

1. незамедли-
тельно после 
обращения по-
требителя с со-
ответствующим 
требованием
2. в отношении 
товаров дли-
тельного поль-
зования – в срок 
необходимый 
для ремонта

1. Заполнение заявления потребителем по 
установленной форме.
2. Проведение экспертизы товара для уста-
новления причины неисправности либо 
ненадлежащего качества. Экспертиза про-
водится в сервисном центре, указанном в 
гарантийном талоне на товар. В случае от-
сутствия сервисного центра экспертиза про-
изводится, например, в специализирован-
ном Государственном региональном центре.
3. Обеспечивается ремонт товара. При ре-
монте средств измерения медицинского на-
значения необходимо учитывать, что орга-
низация, осуществляющая ремонт должна 
иметь соответствующую лицензию.
4. В отношении товаров длительного поль-
зования в трёхдневный срок безвозмездно 
предоставляется потребителю на период 
ремонта аналогичный товар, обеспечивая 
доставку за свой счет. При передаче анало-
гичного товара во временное пользование с 
потребителя берется расписка по установ-
ленной форме.
5. В случае, если по результатам экспер-
тизы установлено, что причина поломки в 
заводском браке, направляется в отдел ре-
кламаций аптечной сети для предъявления 
претензии поставщику либо производите-
лю товара следующие документы: заявле-
ние потребителя о безвозмездном устра-
нении недостатков, акт экспертизы, копию 
чека, документ, подтверждающий расходы, 
связанные с ремонтом товара.

4 Возме-
щение 
расхо-
дов на 
исправ-
ление 
недо-
статков 
товаров 
потре-
бителем 
или тре-
тьими 
лицами

10 дней с мо-
мента предъ-
явления требо-
вания

1. Возмещение расходов потребителя на ре-
монт товара при условии предоставления им 
документов, подтверждающих размер поне-
сенных расходов и причину поломки товара 
(акт экспертизы, составленный сторонней 
организацией по инициативе потребителя).
2. В случае, если по результатам эксперти-
зы, проведенной потребителем, установле-
но, что причина поломки в заводском браке, 
необходимо направить в отдел рекламаций 
аптечной сети для предъявления претензии 
поставщику либо производителю товара 
следующие документы: заявление потреби-
теля о возмещении расходов на исправление 
недостатков товара, акт экспертизы, копию 
чека, документ, подтверждающий возмеще-
ние потребителю расходов на ремонт.

5 Сораз-
мерное 
умень-
шение 
по-
купной 
цены

10 дней с момен-
та предъявления 
требования по-
требителем

1. Проведение экспертизы товара для уста-
новления причины неисправности либо 
ненадлежащего качества. Экспертиза про-
водится в сервисном центре, указанном в 
гарантийном талоне на товар. В случае от-
сутствия сервисного центра экспертиза про-
изводится, например, в специализирован-
ном Государственном региональном центре.
2. В случае, если по результатам экспертизы 
установлено, что причина поломки в завод-
ском браке, направляется в отдел рекламаций 
аптечной сети для предъявления претензии 
поставщику либо производителю товара сле-
дующие документы: заявление потребителя о 
соразмерном уменьшении покупной цены то-
вара, акт экспертизы, копию чека, документ, 
подтверждающий выплату потребителю де-
нежной суммы, на которую товар уценен.

В расчет принимается цена 
товара на момент предъяв-
ления потребителем требо-
вания об уценке или, если 
оно добровольно не удов-
летворено, на момент вы-
несения судом решения о 
соразмерном уменьшении 
покупной цены.
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ЭКОНОМИЧЕСКИЕ  НАУКИ

1 2 3 4 5
6 Исковое 

заявле-
ние

В пределах про-
цессуальных 
сроков, уста-
новленных со-
ответственно 
Гражданским 
процессуаль-
ным кодексом 
РФ и Арби-
тражным про-
цессуальным 
кодексом РФ

В случае признания заявленных исковых 
требований сотрудники отдела рекламаций и 
юридический отдел предприятия ведут пере-
говоры с лицом, предъявившим исковое за-
явление, о заключении мирового соглашения 
с целью минимизации материальных потерь 
предприятия в части уплаты штрафных санк-
ций, убытков и судебных расходов. В случае 
необоснованности требований, изложенных 
в исковом заявлении отдел рекламаций и 
юридический отдел готовят отзыв на исковое 
заявление с обоснованием отказа в удовлет-
ворении предъявленных требований.

В расчет принимается цена 
товара на момент предъяв-
ления потребителем требо-
вания об уценке или, если 
оно добровольно не удов-
летворено, на момент вы-
несения судом решения о 
соразмерном уменьшении 
покупной цены.
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Рис. 2. Процесс управления жалобами в аптечной сети

Таблица 3
Показатели качества процесса управления жалобами

Подпроцесс № 
п/п Показатели качества Измерение показателя 

Регистрация жалобы 
в журнале взводящих 
претензий

1 Количество рекламаций на товар Шт.
2 Количество жалоб и рекламаций на обслужи-

вание
Шт.

3 Количество некомплектных отгрузок Шт.
Рассмотрение 
жалобы

1 Срок рассмотрения жалобы Время (3 дня)
2 Срок принятия ответных мер Время (48 часов)

Подготовка ответа 
на жалобу

1 Длительность подготовки ответа на жалобу Время (48 часов)
2 Срок рассмотрения повторной жалобы Время (24 часа)

Контроль 
исполнения

1 Срок исполнения жалобы Дата (по календарю)
2 Количество отработанных и не отработанных 

(контролируемых) жалоб
Шт.

3 Повышение качества работы при рассмотре-
нии жалоб (ошибки, сбои)

Шт. 
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