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Резюме
В стать е ан ал и зи р у ю тся  результаты  со ц и о л о ги чес ки х  опросов населения Свердловской области в разрезе С М К  
«А С Т Р А М Е Д -М С » (О АО ) по вопросам удовлетворенности качеством и доступностью  медицинской пом ощ и, данные 
работы с ж а л о б а м и  застрахованны х в С М К  «А С ТРА М ЕД -М С » (ОАО), данные результатов экспертиз. 
К л ю чев ы е слова: качество медицинской пом ощ и, доступность медицинской пом ощ и, социологический опрос, жалоба

Summary
The artic le  analyzes the results of a sociological survey of the population of the Sverdlovsk region in the context of the M IC  
‘A S T R O M E D -M S  (S LL ) on satisfaction with the quality and availability of m edical care, data handling com plaints insured in M IC  
‘A S T R O M E D -M S  (S L L ), the results of exam inations. 
Key w ords: qua lity  of care, availab ility  of m edical care, survey, com plaint

Введение
Удовлетворенность населения медицинской помо

щью является одним из важных показателей ее качества. В 
с ною очередь, степень удовлетворенности зависит от изна
чальных ожиданий пациентов относительно способности 
системы здравоохранения удовлетворять их запросы [6]. 
Удовлетворенность населения медицинской помощью тес
но связана с качеством ее оказания. Наиболее полно рас
крыл вопросы качества медицинской помощи А.
Донабедиан, считающий, что качество медицинской по
мощи определяется использованием медицинской науки и 
к'.хнологии с наибольшей выгодой для здоровья человека. 
Ключевые компоненты качества медицинской помощи -  
знаменитая триала А.Донабедиана: качество структуры, 
качество процесса, качество результата [4, 10].

С точки зрения психологии, желание получить медицин
скую помощь, согласно гуманистической теории А.Маслоу 
ошосится к потребности безопасности. Эго одна из базовых 
жчребностей, находящихся в основании «пирамиды потреб- 
носюй» и располагающихся на одну ступень выше, чем удо- 
илегнорение физиологических потребностей (рис.1) [7].

В самом общем смысле «удовлетворенность» - 
субъективная (позитивная) оценка окружающей действи- 
кмьностн. Удовлетворенность медицинской помощью 
складывается из множества факторов, в большинстве 
1акже носящих субъективный характер [6]. Поскольку, 
чо обстоятельство затрудняет оценку степени выражен

ности удовлетворенности населения медицинской по
мощью, наиболее информативным методом изучения 
мнений пациентов относительно работы системы здра
воохранения признано проведение социологических 
опросов [6]. Актуальность рассматриваемой проблемы 
обусловлена значимостью качества медицинской помо
щи и разработкой механизмов мониторинга удовлетво
ренности потребителей качеством оказания медицинской 
помощи с целью его совершенствования.

Цель работы  - изучение удовлетворенности насе
ления Свердловской области доступностью и качеством 
медицинской помощи в разрезе страховой медицинской 
организации.
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Рисунок 2. С оциологический опрос

Материалы и методы
Единица измерения -  житель Свердловской обла

сти.
Сбор информации посредством анкетирования па

циентов стационаров и поликлиник, а также телефонное 
интервьюирование.

На каждый случай опроса или интервью заполня
лись «Акт контроля обеспечения информированности 
застрахованных лиц», «Анкета пациента поликлиники», 
«Анкета пациента стационара» [1, 2, 3, 11].

На каждый случай рассмотрения обращения застра
хованного оформлялся «Акт экспертизы качества меди
цинской помощи (целевой)» [8].

На каждый случай проведенной экспертизы оформ
лялся «Акт экспертной оценки» [9].

Анализ собранных результатов.
Методы исследования:
1. Социально-гигиенический (анкетирование, ин

тервьюирование).
2. Статистический.
3. Экспертных оценок.
Результаты и обсуждение.
По сравнению с 2011 годом количество опрошен

ных в 2013 году увеличилось на 39,3%, при этом удовлет
воренность населения качеством оказанной медицинской 
помощью увеличилась на 6,11%. В 2014 году удовлетво
ренность увеличилась на 12,59% по сравнению с 2011 
годом, несмотря на то, что опрошено за 6 месяцев 2014 
года было практически в 3 раза меньше, чем в 2011 году 
(рис.2).

Существует мнение, что данная тенденция связана 
с тем, что пациенты, особенно проживающие на удален
ных территориях, опасаются высказывать отрицательное 
мнение по поводу качества и доступности медицинской

помощи в единственном на территории лечебном учреж
дении, либо у пациента отсутствует возможность срав
нения [12].

Как видно из диаграммы ежегодно растет коли
чество обоснованных жалоб на качество медицинской 
помощи. Так только за 6 месяцев 2014 года их количе
ство выросло на 42,93% по сравнению с 2011 годом и на 
22,45% по сравнению с 2013 годом (рис.З).

Данный факт объясняется растущей грамотно
стью населения, распространением в средствах массо
вой информации данных о возможности подачи жало
бы в различные инстанции, в том числе и в страховую 
медицинскую организацию. В этом же аспекте увели
чивается количество информации о том, что страхо
вая медицинская организация обязана осущ ествлять 
помощь застрахованному при составлении искового 
заявления и сопровождения застрахованного в суде в 
качестве третьего лица, не заявляющ его самостоятель
ные требования.

Как видно из данных по проведенным экспертизам, 
при стабильном соотношении случаев с нарушениями к 
количеству проведенных экспертиз отношение случаев 
с нарушениями, связанными с качеством оказания ме
дицинской помощи к общему количеству случаев с на
рушениями снижается. Так, в 2011 году это отношение 
составило 72,85%, в 2014 году это отношение снизилось 
на 21,41% (рис.4).

Данная тенденция может быть связана с ухуд
шением качества проводимых экспертиз в условиях 
роста их количества по требованиям Федерального 
законодательства. Кроме того, изменившиеся формы 
оплаты медицинской помощи в 2014 году заставляют 
специалистов-экспертов менять отнош ение к проводи
мой экспертизе.



Рисунок 3. О боснованны е жалобы на качество медицинской помощи

Рисунок 4. Д анны е экспертизы

Выводы
1. По мнению населения Свердловской области, качество 

и доступность медицинской помощи в регионе улучшаются.
2. Растет юридическая грамотность населения, по- 

шоляющая застрахованным обращаться с жалобами в 
различные инстанции за защитой своих прав, в том числе 
и страховые медицинские организации и суд.

3. Возникает проблема качества проводимых экс
пертиз спецналистами-экспертами, особенно в условиях 
и вменившейся формы оплаты медицинской помощи.■
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