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В условиях современного пациенториентированного здравоохранения вопросы оценки 

эффективности не могут рассматриваться в отрыве от общественного мнения. В оценке 

эффективности работы медицинских организаций огромное значение уделяется 

удовлетворенности пациентов качеством оказываемой медицинской помощи.  В настоящее 

время основным инструментом оценки удовлетворенности пациентов медицинской помощью 

является проведение социологических опросов (в формах анкетирования, интервьюирования, 

телефонного опроса). Однако по мнению некоторых авторов, в исследованиях, основанных на 

опросах, есть некоторые недостатки. С 2019 года пациенты могут оставить обратную связь 

посредством различных каналов, которая кумулируется в еЦУРах.  

Цель. В данной статье проанализирована обратная связь от пациентов с целью определить, 

отражает ли частота и структура обратной связи удовлетворенность пациентов медицинской 

помощью.  

Материалы и методы. Проанализированы обращения граждан Московской области в органы 

власти всех уровней, аккумулированные в еЦУР Московкой области и отнесённые 

искусственным интеллектом к тематической категории «Здравоохранение», за 2023 год. Так 

же проанализированы показатели удовлетворенности пациентов медицинской помощью по 

результатам независимой оценки работы медицинский организаций Московской области.  

Результаты. Из всех обращений эксперты лишь 7 подкатегорий характеризуют доступность 

и качество медицинской помощи.  Количество обращений по 7 выбранным подкатегориям 

составило 23,1% от всех обращений.  То есть почти четверть всех обращений от пациентов 

связана с качеством и доступностью медицинской помощи, из них чуть более половины – 

обоснованные обращения, а более 40% - необоснованные. Выявлена связь между количеством 

обращений и удовлетворенностью пациентов. Так среди 83 государственных медицинских 

организаций, по которым была проведена независимая оценка качества условий оказания 

услуг, организации с меньшим количеством обращений занимают более верхние позиции по 

сравнению с организациями с большим количеством обращений, что в целом соответствует 

общей тенденции удовлетворенности пациентов.  

Обсуждение. Наличие большого количества необоснованных обращений говорит о 

неудовлетворенности пациентов медицинской помощью, при этом неудовлетворенность 

лежит не в плоскости конкретных проблем, а касается системной ситуации здравоохранения, 

которую зачастую пациентам трудно формализовать. Количество обращений пациентов 

отражает общую тенденцию удовлетворенности пациентов медицинской помощью, это 
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доказывает тот факт, что медицинские организации с меньшим количеством обращений стоят 

на более высоких позициях в общем рейтинге всех государственных медицинских 

организаций. Однако, учитывая тот факт, что количество баллов достаточно высокое у тех 

организаций, по которым больше всего обращений – оценка удовлетворенности не очень 

информативна и меньше способствует повышению качества оказываемой медицинской 

помощи, так как не выявляет отдельных проблем в оказании медицинской помощи. 

Заключение. Таким образом, частота и структура обратной связи от пациентов по поводу 

деятельности медицинских организаций отражает удовлетворенность пациентов медицинской 

помощью.  

 

Ключевые слова: центр управления регионом; частота обращений пациентов; 

удовлетворенность пациента; обратная связь от пациента; необоснованная жалоба 
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 In the context of modern patient-oriented healthcare, issues of efficiency assessment cannot be 

considered in isolation from public opinion. In assessing the efficiency of medical organizations, 

great importance is attached to patient satisfaction with the quality of medical care. Currently, the 

main tool for assessing patient satisfaction with medical care is conducting sociological surveys (in 

the form of questionnaires, interviews, telephone surveys). However, according to some authors, there 

are some shortcomings in survey-based studies. Since 2019, patients can leave feedback through 

various channels, which is accumulated in the eCSRs. 

Purpose. This article analyzes patient feedback to determine whether the frequency and structure of 

feedback reflect patient satisfaction with medical care. 

Materials and methods. The analysis of appeals from citizens of the Moscow region to government 

bodies at all levels, accumulated in the eCRM of the Moscow region and classified by artificial 

intelligence into the thematic category "Healthcare", for 2023. The analysis also analyzes patient 

satisfaction indicators with medical care based on the results of an independent assessment of the 

work of medical organizations in the Moscow region. 

Results. Of all the requests, experts from only 7 subcategories characterize the availability and quality 

of medical care. The number of requests for the 7 selected subcategories amounted to 23.1% of all 

requests. That is, almost a quarter of all requests from patients are related to the quality and 

availability of medical care, of which slightly more than half are justified requests, and more than 

40% are unjustified. A relationship was found between the number of requests and patient 

satisfaction. Thus, among 83 state medical organizations, for which an independent assessment of the 

quality of service provision conditions was conducted, organizations with a smaller number of 
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requests occupy higher positions compared to organizations with a large number of requests, which 

generally corresponds to the general trend of patient satisfaction. 

Discussion. The presence of a large number of unfounded requests indicates patient dissatisfaction 

with medical care, while dissatisfaction does not lie in the plane of specific problems, but concerns 

the systemic situation of health care, which is often difficult for patients to formalize. The number of 

patient requests reflects the general trend of patient satisfaction with medical care, this is proven by 

the fact that medical organizations with fewer requests are higher in the overall rating of all state 

medical organizations. However, given the fact that the number of points is quite high for those 

organizations that have the most requests, the satisfaction assessment is not very informative and does 

not contribute to improving the quality of medical care, since it does not reveal individual problems 

in the provision of medical care. 

Conclusion. Thus, the frequency and structure of patient feedback regarding the activities of medical 

organizations reflects patient satisfaction with medical care. 

 

Key words: regional control center; frequency of patient requests; patient satisfaction; patient 

feedback; unfounded complaint 

 

Введение. За последние годы в сфере здравоохранения Российской Федерации нарастает 

тенденция учета интересов пациента и его семьи в получении качественной медицинской 

помощи. Стратегия развития здравоохранения в РФ на период до 2025 года [1] обозначила 

удовлетворенность пациента качеством медицинской помощи одним из значимых вызовов 

национальной безопасности в сфере охраны здоровья граждан. В условиях современного 

пациенториентированного здравоохранения вопросы оценки эффективности не могут 

рассматриваться в отрыве от общественного мнения [2]. Во всем мире качество медицинской 

помощи совершенствуется путем вовлечения пациентов в оценку процесса оказания 

медицинской помощи, получения от них обратной связи, в том числе, посредством 

современных технологий (социальных сетей, смс, колл-центров и др.) [3] 

В оценке эффективности работы медицинских организаций огромное значение 

уделяется удовлетворенности пациентов качеством оказываемой медицинской помощи. 

Удовлетворенность представляет собой соотношение мнения пациента о взаимодействии с 

медицинской организацией и степени достижения результата, который ожидает пациент. 

Показатели удовлетворенности имеет временные и пространственные отличия, т.к. 

удовлетворённость является многокомпонентным явлением [4-5]. Всемирная организация 

здравоохранения, рассматривая проблему качества медицинской помощи, так же включает в 

определение и желаемые результаты, и предпочтения потребителей медицинских услуг – 

пациентов [6]. 

Согласно Международным стандартам аккредитации медицинских организаций, 

удовлетворенность потребителей делится на высокую и низкую [7]. Низкая 
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удовлетворенность по сути приближена к понятию «неудовлетворенность», при которой 

необходимы действия по защите прав пациентов [8]. 

Многочисленными исследованиями уже была показана зависимость удовлетворенности 

пациента от его социального положения, места проживания, уровня образования, уровня 

дохода, пола, возраста и даже расы [9-17]. К тому же, некоторые характеристики пациентов 

могут являться предикторами определенных ожиданий и, соответственно, уровня 

удовлетворенности [18]. Социально-культурные особенности пациентов влияют на 

обоснованность и интерпретируемость уровня удовлетворенности.  

Удовлетворенность не может быть постоянной величиной, она меняется в зависимости 

от организационных, модернизационных и других мероприятий. Поддержание определенного 

«плато» удовлетворенности качеством медицинской помощи среди потребителей услуг 

является индикатором эффективной политики руководства медицинской организации [18]. 

Оценивая качество медицинского обслуживания и медицинских услуг, следует брать в 

расчет не только позицию одного субъекта - потребителя. Качество медицинского 

обслуживания зависит от всего комплекса элементов социальной среды медицинской 

организации [19]. Учитывая определение качества медицинской помощи ВОЗ, позиция 

потребителя должна согласовываться с реальными фактами [6]. Поэтому анализ причин 

неудовлетворенности пациентов, а также обоснованности негативной обратной связи от них 

может быть эффективным инструментом в реальном повышении качества медицинской 

помощи. 

В настоящее время основным инструментом оценки удовлетворенности пациентов 

медицинской помощью является проведение социологических опросов (в формах 

анкетирования, интервьюирования, телефонного опроса) [20]. Описано большое количество 

методик — от государственных до авторских, которые разработаны для конкретного 

исследования или для конкретной медицинской организации.  

Однако по мнению некоторых авторов, в исследованиях, основанных на опросах, есть 

некоторые недостатки. Анализ опросов обычно ограничивается предоставлением 

эмпирических данных с использованием небольших выборок из тысяч наблюдений 

посредством анкет, которые заполняют сами пользователи, тогда как онлайн-контент, 

создаваемый пользователями (в том числе отзывы, оставленные в сети интернет), может 

выявить мысли, чувства и поведение людей в бОльшем масштабе.  Опросы страдают от 

многочисленных потенциальных недостатков, включая ошибку выборки (особенно для 
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небольших выборок), невнимательность потребителей в опросах, эмоциональный подтекст 

состояния потребителей в момент ответов на вопросы, «молчаливое согласие», мотив 

последовательности одинаковых ответов, эффект согласованности и др.[21-24]. Так же 

получены данные, что участники опросов по удовлетворенности, отправляющие своё мнение 

по почте, менее удовлетворены, чем те, кто ответили на вопросы, находясь в организации, что 

свидетельствует о влиянии метода заполнения анкеты на результаты исследований 

удовлетворенности пациентов [9]. 

Результаты исследования международных маркетинговых компании говорят, что 84% 

респондентов признают, что на принятие решения о покупке товаров (услуг) оказывают 

существенное влияние отзывы в сети Интернет. Около половины (49%) респондентов 

основывается на количестве звезд в агрегаторах организаций, предоставляющих услуги.  Для 

70% респондентов важны ответы на отзывы от компании, а для 30% ответы на отзывы от 

организации – это ключевой фактор выбора именно этой организации [25]. 

Таким образом, отзывы потребителей и ответы на них организации являются важным 

фактором при выборе медицинской организации и врача. Учёт этого фактора может помочь в 

повышении преемственности лечения пациентов.  Так, было показано, что пациенты, которые 

всегда обращались к одному и тому же поставщику медицинских услуг, были более 

удовлетворены оказываемой им медицинской помощью, чем те, кто редко/никогда не посещал 

одного и того же поставщика услуг [9]. А удовлетворенность повышает приверженность 

лечению, что непосредственно влияет на излечение и сохранение здоровья.  

Отзывы, оставленные в сети интернет посредством официальных каналов для обратной 

связи после посещения той или иной медицинской организации, требуют дополнительной 

авторизации на портале госуслуг, что исключает анонимность – организации видят реальных 

людей и получают их реальное мнение. По нашему мнению, этот факт так же может влиять на 

обоснованность отзыва, так как после сложившейся ситуации проходит какое-то время, 

необходимое для написания отзывов, но это время не позволяет пациенту забыть 

происходящее и, следовательно, пациент даёт более объективную оценку. 

Всё вышеизложенное определяет актуальность изучения возможности использовать 

негативную обратную связь от пациентов медицинской организаций в процессе повешения 

качества оказания медицинской помощи населению. В частности, следует определить, 

насколько точно структура жалоб населения по поводу деятельности медицинских 
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организаций отражает ситуацию с причинами неудовлетворенности пациентов оказанной 

медицинской помощью. 

В каждом субъекте Российской Федерации обращения и сообщения граждан, как 

негативные, так и позитивные, принимаются в едином центре управления регионом (далее - 

еЦУР). Эти центры были созданы с целью повышения удовлетворенности граждан за счет 

сокращения сроков обработки обращений, обеспечения контроля за решением проблем 

граждан и получения ими качественных ответов, а также формирование для органов 

управления регионами сводных аналитических данных по проблемам населения и по их 

решению.  

Обращения и сообщения граждан принимаются в еЦУР, автоматически рубрицируются 

и анализируются. В результате их анализа формируются задачи для центральных 

исполнительных органов государственной власти и органов местного самоуправления. При 

этом обращения граждан группируются с аналогичными обращениями и сообщениями для 

подбора типовых проектов ответов, используемых для решения аналогичных проблем, 

поскольку в ответах используются типизированные шаблоны.  

В Московской области еЦУР создан в 2019 году, он является государственной 

информационной системой Московской области, предназначенной для автоматизированной 

поддержки подготовки ответов на обращения и сообщения граждан. Его созданию 

предшествовало использование гражданами Московской области Единой системы 

«Добродел», работающей с 2015 года и позволяющий населению взаимодействовать с 

органами исполнительной власти и решать конкретные проблемы. За прошедший период 

население привыкло использовать сеть интернет для связи с органами управления регионом, 

в итоге проблемные ситуации в Московской области отслеживается в режиме реального 

времени, и граждане получают ответы на свои обращения в течение нескольких часов [25]. 

Население области активно пользуется возможностью лёгкого доступа к формированию 

предложений, жалоб и замечаний к ситуации в области, в том числе по работе медицинских 

организаций. Это делает Московскую область удобной базой исследования связи 

удовлетворённости пациентов медицинской помощью с частотой и структурой обращений 

пациентов, в том числе через сеть интернет. 

Цель. Определить, отражает ли частота и структура обратной связи от пациентов по поводу 

деятельности медицинских организаций удовлетворенность пациентов медицинской 

помощью.  
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Материалы и методы. Проанализированы обращения граждан Московской области в 

органы власти всех уровней (Портал "Добродел"; МСЭД - межведомственная система 

электронного документооборота; ПОС - платформа обратной связи; почта губернатора), 

аккумулированные в еЦУР Московкой области и отнесённые искусственным интеллектом к 

тематической категории «Здравоохранение», за 2023 год. Среди этих обращений выделены 

жалобы, относящиеся к вопросам нарушения доступности медицинской помощи и к вопросам 

качества медицинской помощи. Всего проанализировано 122326 обращений по поводу работы 

медицинских организаций за 2023 год. Из числа обращений по поводу работы медицинских 

организаций исключили обращения по каналу ПОС (портал обратной связи) в подкатегории 

«запись на прием», так как эти обращения считаются технической ошибкой (по данным 

еЦУР). В итоге общее число обращений составило 97164. Для каждого из 58 городских 

округов Московской области анализировалась доля необоснованных обращений, т.е. 

обращения, по результатам разбора которых изложенные в них факты не подтвердились в 

медицинской организации. 

Для городских округов, в отношении медицинских организаций которых поступило 

больше всего или меньше всего обращений, проанализирована информация из отчета 

”Оказание услуг по сбору и обобщению информации, получаемой в целях проведения 

независимой оценки качества условий оказания услуг медицинскими организациями на 

территории Московской области» [26] по критерию 5 (“Удовлетворенность условиями 

оказания услуг в медицинских организациях Московской области»), в котором оценивались 

следующие показатели: 5.1. Доля получателей услуг, которые готовы рекомендовать 

организацию родственникам и знакомым (могли бы ее рекомендовать, если бы была 

возможность выбора организации) (в % от общего числа опрошенных получателей услуг); 5.2. 

Доля получателей услуг, удовлетворенных организационными условиями оказания услуг - 

графиком работы организации (в % от общего числа опрошенных получателей услуг); 5.3. 

Доля получателей услуг, удовлетворенных в целом условиями оказания услуг в организации 

(в % от общего числа опрошенных получателей услуг). 

Также проводился сравнительный анализ данных по числу обращений граждан с 

итоговыми рейтингами медицинских организаций, оцененных при проведении независимой 

оценки качества условий оказания услуг медицинскими организациями, расположенными на 

территории Московской области [27]. Эта оценка в отношении условий оказания услуг 

проводилась по пяти обобщённым критериям: открытость и доступность информации о 
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медицинской организации; комфортность условий предоставления услуг, в том числе время 

ожидания предоставления услуги; доброжелательность, вежливость, работников; 

удовлетворенность условиями оказания услуг; доступность услуг для инвалидов, которые 

лишь частично связаны с доступностью и качеством медицинской помощи. 

Результаты. Все обращения в еЦУР группируются по подкатегориям. В 2023 году была 

61 подкатегория обращений в тематике «Здравоохранение» подкатегории и количество 

обращений. Наибольшее число обращений касаются медицинских документов пациента 

(28,5%) и портала государственных услуг (11,5%). Всего 1,0% обращений приходится на 

благодарности. Из всех обращений эксперты еЦУР выделили 7 подкатегорий, которые 

характеризуют доступность и качество медицинской помощи, потому что именно доступность 

медицинской помощи и ее качество оказывают наибольшее влияние на удовлетворенность 

пациентов. К ним относятся запись на прием (исключая обращения, связанные с технической 

ошибкой при записи пациентов на прием); некачественное оказание медицинской помощи; 

некачественное оказание медицинской помощи при Коронавирусе; вызов врача на дом; 

квалификация медицинского персонала; кадровый дефицит и медицинское оборудование. 

Количество обращений по 7 выбранным подкатегориям составило 23,1% от всех обращений. 

При этом первые 4 подкатегории оказались в топ-10 подкатегорий по количеству обращений. 

Из числа обращений по поводу работы медицинских организаций более трети были не 

обоснованы (37791 или 38,9% от всех обращений). Необоснованными обращениями считались 

обращения, по результатам разбора которых факты, изложенные в обращениях, не 

подтвердились в медицинской организации. Для 7-ми категорий доступности и качества 

медицинской помощи доля необоснованных обращений составила 42,2%. То есть более 

половины обращений по поводу доступности и качества медицинской помощи являются 

обоснованными.  

В таблице 1 приведена информация о структуре обращений для пяти городских округов 

Московской области с наибольшим и для пяти округов с наименьшим числом обращений по 

поводу работы медицинских организаций в расчёте на 1000 населения. 

Нельзя однозначно утверждать, что доля необоснованных жалоб на доступность и 

качество медицинской помощи меньше в городских округах с меньшей частотой обращений, 

хотя такая тенденция прослеживается. Об этом свидетельствуют также данные о доле 

необоснованных жалоб в городских округах, где наблюдались наибольшие и наименьшие 
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доли обращений на доступность и качество медицинской помощи среди всех обращений, 

приведенные в таблице 2.  

Таблица 1 

Количество обращений по поводу работы медицинских организаций в расчёте на 1000 

населения для пяти городских округов Московской области с наибольшим и для пяти 

округов с наименьшим числом обращений, среди них доля жалоб на доступность и качество 

медицинской помощи, в том числе необоснованных (%)  

Городской округ Частота 

обращений 

Из них доля: 

необосно-

ванных 

обращений 

жалоб на 

доступность 

и качество 

необоснованных 

жалоб на 

доступность и 

качество 

Лобня 26,4 47,2 20,0 9,5 

Щелково 20,3 45,3 19,6 4,0 

Балашиха 20,0 32,6 24,2 5,5 

Дмитровский 17,4 34,5 13,0 4,4 

Солнечногорск 17,3 43,7 13,0 3,7 

Талдомский 5,1 45,7 14,9 2,0 

Зарайск 5,5 52,2 10,4 3,0 

Лотошино 7,0 13,7 7,8 0,7 

Серебряные Пруды 7,1 40,7 7,8 1,2 

Протвино 7,2 50,7 20,0 9,4 

В среднем 12,1 38,9 15,6 4,4 

Таблица 2 

Доля необоснованных жалоб для пяти городских округов Московской области с наибольшей 

и для пяти округов с наименьшей долей обращений на доступность и качество медицинской 

помощи среди всех обращений по поводу работы медицинских организаций (%)  

Городской округ 

Доля жалоб на 

доступность и качество 

от числа обращений 

Доля необоснованных 

жалоб на доступность и 

качество 

Бронницы 29,8 8,5 

Чехов 25,6 3,6 

Балашиха 24,2 5,5 

Лыткарино 22,1 5,8 

Домодедово 22,1 6,4 

Серебряные Пруды 7,78 2,99 

Лотошино 7,84 3,27 

Шаховская 8,77 3,9 

Котельники 9,79 5,11 

Зарайск 10,4 2,99 
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В пяти городских округах с наибольшим числом обращений в 2023 году отмечаются 

следующие десять медицинских организаций - лидеров по числу обращений: Балашихинская 

областная больница, Балашихинская стоматологическая поликлиника №1 и №2; Щелковская 

городская больница, Щелковская стоматологическая поликлиника; Лобненская центральная 

городская больница; Дмитровская областная больница, Дмитровская городская 

стоматологическая поликлиника; Солнечногорская областная больница, Солнечногорская 

областная поликлиника. В пяти городских округах с наименьшим числом обращений эти 

обращения поступали в отношении пяти медицинских организаций: Талдомская центральная 

районная больница, Зарайская центральная районная больница, Лотошинская центральная 

районная больница, Серебряно-Прудская центральная районная больница, Протвинская 

городская больница. Для указанных медицинских организаций в таблице 3 приведены данные 

независимой оценки по критерию удовлетворенности пациентов медицинской помощью, 

проведенной в этих организациях в 2023 году. 

Таблица 3 

Показатели удовлетворённости условиями оказания услуг в медицинских организациях 

Московской области (критерий 5*) с наибольшим и наименьшим числом обращений граждан 

по поводу работы медицинских организаций в 2023 году 

№ Медицинские организации 5.1. 5.2. 5.3. К5 

1 Лобненская центральная городская больница 97,9 97,9 98,7 98,3 

2 Щелковская стоматологическая поликлиника 100 91,0 100 98,2 

3 Щелковская городская больница 97,7 97,8 98,6 98,2 

4 Балашихинская стоматологическая поликлиника №2 100 100 96,0 98,0 

5 Балашихинская областная больница 97,0 95,0 95,0 95,6 

6 Балашихинская стоматологическая поликлиника № 1 96,7 97,1 98,0 97,4 

7 Дмитровская городская стоматологическая поликлиника 99,2 99,4 96.0 97,6 

8 Дмитровская областная больница 96,1 97,0 97,6 97,0 

9 Солнечногорская стоматологическая поликлиника 98,0 99,7 100 99,3 

10 Солнечногорская областная больница 96,7 97,1 97,9 97,4 

1 Талдомская центральная районная больница 99,4 99,5 99,7 99,6 

2 Зарайская центральная районная больница 95,0 100 99,0 98,0 

3 Лотошинская центральная районная больница 99,0 98,8 97,0 98,0 

4 Серебряно-прудская центральная районная больница 99,5 99,6 97,0 98,3 

5 Протвинская городская больница 99,8 100 96,0 97,9 

Примечание: показатели критерия К5 “Удовлетворенности условиями оказания услуг в 

медицинских организациях Московской области»: 5.1. Доля получателей услуг, которые 

готовы рекомендовать организацию родственникам и знакомым; 5.2. Доля получателей услуг, 

удовлетворенных организационными условиями оказания услуг - графиком работы 

организации; 5.3. Доля получателей услуг, удовлетворенных в целом условиями оказания услуг 

в организации. 
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Если посчитать средний показатель удовлетворённости по этим двум группам 

медицинских организаций, то будет видно различие почти на 1 балл: в организациях с 

наибольшим числом обращений средний показатель удовлетворённости составляет 97,7 

баллов, а в организациях с наименьшим числом обращений – 98,4. Эта разница меньше, чем 

разница между максимальным (100 баллов) и минимальным (91,2) показателями 

удовлетворенности пациентов медицинской помощью, оцененными для 165 медицинских 

организаций Московской области (включая частные медицинские организации).  

Среди 83 государственных медицинских организаций, по которым была проведена 

независимая оценка качества условий оказания услуг, организации с меньшим количеством 

обращений занимают более верхние позиции (10 и с 18 по 21) по сравнению с организациями 

с большим количеством обращений (34, 35, 38-40, 60, 63, 72,73, 77 и 78), что в целом 

соответствует общей тенденции удовлетворенности пациентов. Различие рейтингов 

рассматриваемых групп медицинских организаций по качеству условий оказания услуг 

представлено в таблице 4. Средний рейтинг медицинских организаций с наибольшим 

количеством обращений составляет 99,2, а средний рейтинг медицинских организаций с 

наименьшим количеством обращений 99,6, тогда как рейтинги 83 медицинских организаций 

изменяются от 98,4 до 100 баллов. 

Таблица 4 

Рейтинги медицинских организаций Московской области по качеству условий оказания 

услуг медицинскими организациями с наибольшим и наименьшим числом обращений 

граждан по поводу работы медицинских организаций в 2023 году 

№ 

п/п 

№ в 

рейтинге 
Медицинские организации Рейтинг 

1 37 Лобненская центральная городская больница 99,4 

2 41 Щелковская стоматологическая поликлиника 99,4 

3 42 Щелковская городская больница 99,4 

4 36 Балашихинская стоматологическая поликлиника №2 99,4 

5 81 Балашихинская областная больница 98,6 

6 67 Балашихинская стоматологическая поликлиника № 1 99,0 

7 40 Дмитровская городская стоматологическая поликлиника 99,4 

8 77 Дмитровская областная больница 98,8 

9 6 Солнечногорская стоматологическая поликлиника 99,8 

10 83 Солнечногорская областная больница 98,6 

1 11 Талдомская центральная районная больница 99,8 

2 21 Зарайская центральная районная больница 99,6 

3 22 Лотошинская центральная районная больница 99,6 

4 20 Серебряно-прудская центральная районная больница 99,6 

5 23 Протвинская городская больница 99,6 
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Обсуждение. Из 61 выделенных еЦУР подкатегорий обращений лишь 7 соответствует 

показателям доступности и качества медицинской помощи, что отражает разнообразие 

проблем, которые следует решать в системе здравоохранения. При этом на подкатегории 

доступности и качества медицинской помощи приходится от 7,8% до 29,8% обращений по 

разным городским округам, в среднем 23,1%. То есть до трети обращений связаны с 

доступностью и качеством медицинской помощи, а большинство остальных касаются 

технико-организационных вопросов поддержки деятельности медицинских организаций. Это 

подтверждает, что удовлетворенность пациентов оказанной медицинской помощью 

формируется не только доступностью и качеством оказанной им медицинской помощи. Такое 

мнение пациентов совпадает с мнением специалистов об  острейших проблемах отрасли: 

хроническое недофинансирование из государственных источников привело к дефициту 

медицинских работников, накопленным стрессом и усталостью среди них, недостаточному 

обеспечению населения лекарствами в амбулаторных условиях, ослаблению медицинской 

науки и образования, неудовлетворительной квалификации медицинских кадров, 

несправедливому распределению финансовых затрат на разные профили и виды медицинской 

помощи и других [28]. 

Обращает на себя внимание большое количество необоснованных обращений от 

пациентов, то есть тех, факты по которым не подтвердились после расследования в 

медицинской организации. Их доля достигает 64,4% от всех обращений (г.о.Луховицы). 

Необоснованные обращения хоть и являются теми обращениями, по которым не 

подтвердились факты, тем не менее показывают, что пациент остался неудовлетворен 

оказываемой медицинской помощью. Видимо необоснованные обращения говорят о 

неудовлетворенности пациентов оказываемой медицинской помощью, при этом 

неудовлетворенность лежит не в плоскости конкретных проблем, а касается системной 

ситуации здравоохранения, которую зачастую пациентам трудно формализовать. Большое 

количество необоснованных обращений скорее показывает негативный настрой в отношении 

медицинской помощи, медицинских организаций или же медицинских работников.  

Например, вопросы коммуникации с медицинским персоналом. Негативных 

эмоциональный окрас обращений пациентов без объективной причины может зависеть от 

уровня эмоционального выгорания медицинских работников, которые вследствие своего 

негативного эмоционального состояния не могут удовлетворить всех потребностей пациентов 

в рамках медицинской помощи. Так, тексты обращений в подкатегории «некачественное 
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оказание медицинской помощи» носят эмоциональный характер и говорят об уязвимости 

пациентов, с одной стороны, и о необоснованной «сухости» со стороны медицинских 

работников (хотя помощь оказывается в полном объеме). Вот текст одного из необоснованных 

обращений: «Во время забора крови медсестра туго перетянула жгутом руку, [велела] 

поработать кулаком, вставила иглу и начала брать кровь. Я ждала, когда сестра отпустит 

жгут, но … [она] начала набирать вторую пробирку. Рука онемела и стала темно синей, я 

сказала, что у меня онемела рука, но сестра не реагировала. ... На мое возмущение сестра 

ответила, что у нас так делают. ... Старшая медсестра [это] подтвердила. Никаких 

извинений. В месте забора крови … шишка и синяк, в течение часа рука онемевшая. … [Я] 

жду извинений за такое обращение». В тексте другого обращения этой же подкатегории 

пациент так же обращает внимание на недостатки в общении с медицинским персоналом: 

«Ночью я привезла [мужа] в больницу, нам [велели ждать], нагрубили и сообщили: «мы сами 

по 5 часов ждем». Медицинский персонал грубый, нет никакого человеческого отношения». 

В подкатегории «Квалификация медицинского персонала» обращения трудно назвать 

обоснованными, анализируя лишь факт оказания помощи. Отсутствие должного результата 

оказанной помощи тоже может свидетельствовать о трудностях контакте пациента и врача, 

что видно из следующих примеров необоснованных жалоб. «… обратилась в поликлинику к 

врачу неврологу. [Он] не осмотрел, только молоточком провел перед глазами. Направления 

на МРТ и КТ не дал, т.к. нет талонов. Назначил лекарства, которые мне не помогают, и я об 

этом ему сообщила. Врач настаивал на приеме таблеток в течении 20 дней [с последующим 

повторным приемом]. Давление не мерил, т.к. нет аппарата, сказал - необходимо 

обратиться к своему терапевту, пусть измеряет». «… моя супруга обратилась к 

офтальмологу. [При острой боли] нас пропустили без очереди. Молодой специалист … не 

смог поставить диагноз, направил супругу к заведующей отделением. Она прописала капли за 

800 рублей. Но они не помогают, как было воспаление, так и осталось.». В этих случаях 

объяснение пациентов их ситуации и перспектив лечения могло бы снять возникшее 

недопонимание, но зачастую врачи не располагают дополнительным временем для этого. Так, 

при изучении проблемы коммуникации врача и пациента поликлиник было показано, что 

возможности обсудить сомнения и страхи пациента как в организациях частной, так и 

государственной формы собственности, уделяется мало времени и внимания [29].  

Количество обращений пациентов отражает общую тенденцию удовлетворенности 

пациентов медицинской помощью, это доказывает тот факт, что медицинские организации с 
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меньшим количеством обращений стоят на более высоких позициях в общем рейтинге всех 

государственных медицинских организаций. Однако, учитывая тот факт, что количество 

баллов достаточно высокое у тех организаций, по которым больше всего обращений – оценка 

удовлетворенности не очень информативна и меньше способствует повышению качества 

оказываемой медицинской помощи, так как не выявляет отдельных проблем в оказании 

медицинской помощи. 

Обращения по поводу доступности и качества оказываемой медицинской помощи 

составляют значительную часть из всех обращений пациентов, и их частота в общем 

соответствует степени неудовлетворённости населения медицинской помощью. Разброс 

показателей удовлетворённости не велик, тогда как различия в частоте обращений населения 

существенны. Возможно, что частота обращений более точно отражает удовлетворённость 

населения медицинской помощью. 

По нашему мнению, причины необоснованных обращений необходимо анализировать 

отдельно, они так же отражают уровень удовлетворенности, а точнее, неудовлетворенности 

пациентов. Со временем эмоции у пациентов могут стихать, и уровень их удовлетворенности 

на момент опроса может быть выше. Но факт неудовлетворенности не исчезнет, и его 

анализировать эффективнее на основе обращений пациентов. 

Заключение. Таким образом, частота и структура обратной связи от пациентов по 

поводу деятельности медицинских организаций отражает удовлетворенность пациентов 

медицинской помощью. Более половины обращений по поводу доступности и качества 

медицинской помощи являются обоснованными, при этом доля обращений по поводу 

доступности и качества медицинской помощи среди всех обращений составляет лишь около 

трети. Соответственно, большая часть необоснованных жалоб отражает наличие проблем в 

системе здравоохранения, влияющих на удовлетворенность пациентов медицинской 

помощью. 
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