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Сфера здравоохранения отличается высо-
ким уровнем потенциальной конфлик-
тогенности. Число разногласий между 

медицинскими организациями, врачами и паци-
ентами в здравоохранении ежегодно увеличива-
ется, что отражается в официальной статистике. 
Так, например, в Саратовской области ежегодно 
отмечается увеличение общего количества жалоб, 
подаваемых в Территориальный фонд обязатель-
ного медицинского страхования Саратовской об-
ласти и Саратовские медицинские организации. 
В 2018 году по сравнению с аналогичным перио-
дом 2017 года число жалоб выросло на 8,5 % (332 
и 306 соответственно), при этом число обоснован-
ных жалоб увеличилось на 16,7 %. В результате 
проверок выяснилось, что 154 жалобы являются 
обоснованными, из которых 107 подано на ненад-
лежащее качество оказания медицинской помощи, 
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17 жалоб – на взимание денежных средств за меди-
цинскую помощь, 19 жалоб – на факты неоказания 
медицинской помощи, 5 жалоб – на отказ в меди-
цинской помощи по программе обязательного ме-
дицинского страхования [О деятельности]. 

Данная статистика свидетельствует о возраста-
ющей активности граждан в сфере защиты своих 
интересов при оказании им медицинской помощи, 
а также об актуальности широкого внедрения про-
цедуры медиации в здравоохранении, позволя-
ющей разрешить конфликты между пациентами 
и медицинскими организациями как в досудебном 
порядке, так и в процессе судебного разбиратель-
ства. Согласно Федеральному закону «Об аль-
тернативной процедуре урегулирования споров 
с участием посредника (процедуре медиации)» под 
процедурой медиации следует понимать способ 
урегулирования споров при содействии медиатора 
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на основе добровольного согласия сторон в целях 
достижения ими взаимоприемлемого решения. 
Медиатор не является представителем спорящих 
сторон, он выступает в качестве посредника, с по-
мощью которого стороны самостоятельно и добро-
вольно принимают взаимоприемлемое решение, 
оформленное в виде медиативного мирового со-
глашения [Воронов, Лунина].

При разрешении конфликтов между пациента-
ми и медицинскими организациями (врачами) не 
существует единого нормативного порядка раз-
решения конфликтов, возникающих при оказании 
медицинской помощи населению. Пациенты име-
ют право подавать жалобы в вышестоящие органы 
здравоохранения, в правозащитные организации, 
а также исковые заявления в суд, минуя разреше-
ние конфликта в медицинской организации, ока-
завшей медицинскую помощь [Басова 2013: 9]. 

Однако досудебное урегулирование конфликта 
имеет ряд преимуществ, нежели урегулирование 
спора в суде, так как пациент быстро достигает 
поставленной цели и добивается качественной ме-
дицинской помощи, а медицинская организация 
избегает огласки конфликта и подрыва репутации 
специалистов. К достоинствам досудебного поряд-
ка разрешения спора следует также отнести: опера-
тивность, конкретные сроки рассмотрения спора, 
бесплатность обращений, отсутствие необходи-
мых специальных знаний (жалоба или заявление 
составляются в свободной форме). Вместе с тем 
данный порядок разрешения спора имеет ряд и не-
достатков: ответственность за выявленные нару-
шения возлагается на руководителя медицинской 
организации, а не на врача, отсутствие механизма 
принудительной реализации принятого решения 
с участием самого пациента [Алламярова: 5]. Сле-
дует заметить, что именно данный механизм защи-
ты нарушенных прав применяют многие пациенты, 
о чем свидетельствует вышеуказанная статистика 
жалоб в Территориальный фонд обязательного 
медицинского страхования Саратовской области 
и в Саратовские медицинские организации.

Альтернативную процедуру урегулирования 
споров необходимо развивать в здравоохранении 
не только с целью защиты прав пациентов, но 
и с целью защиты интересов медицинских работ-
ников, так как российское законодательство при-
оритетным образом защищает интересы первых. 
Резонансные судебные решения в отношении вра-
чей, которые широко обсуждаются медицинским 
сообществом и средствами массовой информации, 
являются тому подтверждением. Механизм защи-
ты врачей на государственном уровне до сих пор 
не создан [Басова 2018: 13].

При судебном рассмотрении конфликтных си-
туаций, возникающих при оказании медицинской 
помощи гражданам, выносятся судебные решения, 
которые не всегда удовлетворяют спорящие сторо-

ны. Денежная компенсация, как правило, не приво-
дит к восстановлению ущерба, причиненного жиз-
ни и здоровью пациентов, а признание требований 
последних необоснованными – не восстанавли-
вает репутацию медицинской организации. Несо-
вершенство досудебного и судебного механизмов 
разрешения конфликтных ситуаций, возникающих 
между пациентами и врачами (медицинскими ор-
ганизациями) указывает на актуальность развития 
медиации в здравоохранении. 

Посредством альтернативного разрешения 
споров в здравоохранении разрешаются сложные 
конфликты. Наглядным примером положительной 
процедуры медиации является опыт зарубежных 
стран, например, дело пациента, родители которо-
го подали иск к одной из больниц города Уральска 
Республики Казахстан о возмещении материально-
го и морального вреда, причиненного здоровью их 
сына в связи с ненадлежащим оказанием ему ме-
дицинской помощи, приведшей его к инвалидно-
сти в детском возрасте. На момент судебного раз-
бирательства пациент уже был совершеннолетним. 
Представители областного отдела здравоохранения 
обратились за помощью к медиаторам, объяснив, 
что в данном случае вины врачей не было, однако 
родители на протяжении многих лет обвиняют ме-
диков в халатности и требуют привлечения врачей 
к уголовной ответственности за причинение вреда 
здоровью. Медиатор, подробно изучив все обстоя-
тельства дела, побеседовав с обеи ми сторонами, за-
ключил с ними медиативное соглашение, в резуль-
тате которого молодой человек за счёт государства, 
но при содействии медицинской организации по-
лучает дорогостоящие лекарственные препараты 
на лечение как инвалид и два раза в год – путёвку 
в санаторий. Медицинская организация избежала 
значительного экономического урона и смогла про-
должить деятельность по оказанию медицинской 
помощи населению [Как в Уральске].

Медиатор в вышеописанном случае помог уста-
новить между врачами и заявителями психологиче-
ский контакт, устранил недоверие родственников 
пациента к медицинским работникам и психоло-
гическое напряжение между спорящими сторона-
ми, возникшее из-за низкой правовой, а возможно, 
и этической культуры конфликтующих сторон; 
информировал пациента о его правах, которые он 
может реализовать в системе здравоохранения, 
что, в целом, привело к удовлетворенности сторон 
результатом разрешенного спора. 

Медиация в российском здравоохранении 
с 2015 г. активно поддерживается Национальной ме-
дицинской палатой и лично ее президентом Леони-
дом Михайловичем Рошалем, во многих субъектах 
Российской Федерации запущены пилотные проек-
ты досудебного урегулирования и третейских судов 
в сфере здравоохранения, активно поднимается во-
прос подготовки медиаторов, специализирующихся 
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на разрешении конфликтных ситуаций в здравоох-
ранении. С этой целью к освоению программ меди-
ации приглашают клинических психологов, широ-
ко использующих комплекс психокоррекционных 
методик в своей работе для продуктивного решения 
конфликтов [Воронов, Лунина: 190]. 

В городе Тюмени в рамках реализации проекта 
«Организация деятельности медиационного цен-
тра для организации досудебного урегулирования 
конфликтов между организациями здравоохране-
ния и пациентами» был организован «Медиацион-
ный центр», деятельность которого направлена на 
организацию процедуры медиации (досудебного 
урегулирования) по спорам, возникающим между 
медицинскими организациями и пациентами, на 
основании претензий пациентов к качеству оказан-
ных медицинских услуг, ненадлежащему оказанию 
или неоказанию медицинской помощи и причине-
ния в результате этого имущественного и (или) мо-
рального вреда. На многих сайтах государственных 
медицинских организаций здравоохранения города 
Тюмени и Тюменской области размещена инфор-
мация для пациентов о данном центре, и в случае 
возникновения претензий пациентов к медицин-
ским организациям или врачам они могут напря-
мую связаться с медиаторами. При этом процедура 
медиации «Медиационным центром» проводится 
бесплатно для спорящих сторон [11]. 

В сентябре 2018 года пациент обратился с за-
явлением в «Медиационный центр» с претензией 
к медицинской организации, оказавшей ему плат-
ные медицинские услуги (анализы), хотя согласно 
«Территориальной программе государственных га-
рантий бесплатного оказания гражданам медицин-
ской помощи в Тюменской области на 2018 год и на 
плановый период 2019 и 2020 гг.» [8] первичная 
медико-санитарная помощь, специализированная, 
в том числе высокотехнологичная, а также скорая 
медицинская помощь предоставляются гражданам 
бесплатно. Отметим, что претензию медицинская 
организация признала обоснованной и по резуль-
татам проведенной процедуры медиации между 
спорящими сторонами было заключено медиатив-
ное соглашение. Денежные средства, уплаченные 
пациентом за проведение анализов, лечебной орга-
низацией были возвращены пострадавшей стороне 
в полном объеме [10].

В октябре 2018 года один из главных врачей 
Тюменской областной больницы написал заявле-
ние в «Медиационный центр» для урегулирова-
ния требований пациента по исковому заявлению 
в суде с помощью процедуры медиации. Пациен-
ту было предложено заключить медиативное со-
глашение, однако, сославшись на то, что снижать 
или отказываться от исковых требований он не 
собирается, он отказался участвовать в процедуре 
медиации. Позже решением суда в исковых требо-
ваниях к медицинской организации пациенту было 

отказано в полном объёме. Следует заметить, если 
бы пациент согласился на процедуру досудебного 
урегулирования спора с участием «Медиационно-
го центра», его требования и интересы были бы 
удовлетворены, хоть и не в полном объёме [10].

Рассмотренные нами случаи из практики 
«Медиационного центра» указывают на положи-
тельные результаты его деятельности в случае за-
ключения медиативного заключения. По мнению 
В.А. Васильченко, преимущества процедуры меди-
ации в здравоохранении для пациента заключают-
ся в следующем: защита прав, возможность встре-
чи с врачом, оказавшим медицинскую помощь, 
получение желаемого результата (извинение, при-
знание врачебной ошибки, повторная операция, 
денежная компенсация). Более того, пациенту 
предлагается возможность повторного посещения 
медицинской организации, исключается негатив-
ное отношение её сотрудников к пациенту, что 
приводит к увеличению степени доверия к системе 
здравоохранения в целом. Врачи также имеют пре-
имущества при разрешении конфликтных споров 
с пациентами, а именно, медиация обеспечивает 
конфиденциальность конфликта, сохранение ре-
путации врача, дает возможность врачу объяснить 
пациенту ситуацию, сохранить с ним позитивный 
контакт [Васильчинко: 93]. 

На наш взгляд, к преимуществам медиации, вза-
имовыгодным обеим спорящим сторонам, следует 
отнести снижение материальных затрат и времени, 
а также возможность рассмотреть конфликт более 
широко, провести анализ спорной ситуации, что по-
зволит избежать подобных конфликтов в будущем. 
Конфиденциальность процедуры медиации позво-
ляет обеспечить сохранение врачебной тайны.

С целью изучения уровня информированности 
населения об альтернативном способе урегулиро-
вания споров (с помощью медиации) мы провели 
онлайн-анкетирование взрослого населения стар-
ше 18 лет по оригинальной анкете. В анкетирова-
нии приняло участие 300 человек, из которых 70 % 
женщин и 30 % мужчин. Возраст опрошенных – 
от 18 до 70 лет. 83 % респондентов – городские 
жители, 17 % – проживают в сельской местности. 

Сфера деятельности респондентов различна, 
а именно, 64 % – представители здравоохранения, 
7,5 % – образования, 5 % – государственные служа-
щие, 5 % – работники экономики, 5 % – занимают-
ся искусством и творчеством, 5 % – представители 
неопределенных профессий, 3 % – работают в юри-
спруденции, 2,5 % – в сфере услуг, 2 % – в сфере 
информационных технологий, 0,5 % – в спорте, 
0,5 % – в туризме и гостиничном бизнесе. 

Знают о процедуре медиации только 
33,5 % опрошенных, 20,5 % – где-то о ней слыша-
ли, но не знают, что это такое, а 46 % опрошен-
ных – не имеют представления о ней. Источником 
информации об альтернативном способе разреше-
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ния конфликтов для 20,5 % респондентов явились 
средства массовой информации, для 14 % – науч-
ная литература, для 13 % – коллеги, близкие люди, 
знакомые, для 2,5 % – конференции, семинары 
и форумы, а 50 % респондентов отметили, что 
впервые столкнулись с данным понятием. 

Только 12,5 % опрошенных знают о преимуще-
ствах и особенностях урегулирования конфликтов 
с помощью медиации, 61,5 % – с таковыми не зна-
комы, а 26 % – затруднились с ответом.

Воспользуются услугами медиатора для разре-
шения спорных ситуаций между пациентом и вра-
чом только 8 % респондентов, так как, по их мне-
нию, процедура медиации способствует быстроте 
и эффективности разрешения конфликта, а также 
удовлетворенности требований и результатов. 

Частота возникновения конфликтов между вра-
чом и пациентом среди опрошенных различна: 
у 59 % респондентов не случались конфликты при 
обращении за медицинской помощью, 24 % рес-
пондентов сталкиваются с конфликтной ситуаци-
ей при оказании медицинской помощи 1 раз в год, 
9,5 % – чаще 1 раза в год, 7,5 % – при каждом об-
ращении в медицинские учреждения.

Считают причиной возникновения конфликтов 
в медицине высокую загруженность медицинских 
работников – 41 %, 20 % – отсутствие квалифици-
рованного персонала, 20 % – некачественное обу-
чение студентов медицинских вузов, 19 % – несо-
вершенство работы обязательного медицинского 
страхования.

Таким образом, 41 % граждан, обращавших-
ся за медицинской помощью, заявили о случаях 
возникновения конфликтных ситуаций в здраво-
охранении, 16 % из которых испытывают их не-
однократно в течении года. Федеральный закон 
«Об альтернативной процедуре урегулирования 
споров с участием посредника (процедуре медиа-
ции)» хоть и был принят еще в 2010 году, но про-
цедура медиации пока не находит своего широкого 
распространения в системе здравоохранения, так 
как только 8 % респондентов желают воспользо-
ваться услугами медиатора в случае возникнове-
ния претензий к лечебному учреждению. Термин 
«медиация» известен узкому кругу лиц, пациенты 
и работники здравоохранения не знают преиму-
ществ медиации и считают ее малоэффективной 
для разрешения конфликтов. Внедрение медиации 
в практику урегулирования споров, возникающих 
при оказании медицинской помощи населению, 
находится лишь на этапе становления. В условиях 
недостаточного ознакомления граждан с преиму-
ществами медиативной формы разрешения споров 
считаем необходимым перенять опыт Тюменской 
области по популяризации медиации медицински-
ми организациями среди пациентов. Необходимо 
приглашать медиаторов в медицинские организа-
ции для разъяснения преимуществ медиации для 

медицинских работников. Медиационные центры, 
специализирующиеся на альтернативном урегули-
ровании споров между медицинскими организа-
циями и пациентами, необходимо организовать во 
всех субъектах Российской Федерации. Для успеш-
ного продвижения данного института в системе 
здравоохранения необходимо:

1. Формирование государственной политики 
развития и популяризации альтернативного разре-
шения споров в сфере здравоохранения.

2. Повышение правовой культуры населения, 
проведение информационно-просветительских ме-
роприятий медиаторами среди пациентов и врачей 
об особенностях, возможностях и преимуществах 
медиативных услуг для спорящих сторон.

3. Эффективное взаимодействие судебной си-
стемы с медиаторами.

4. Внесение контактной информации медиаци-
онных центров в информационные базы здравоох-
ранения для обращений пациентов в случаях воз-
никновения споров между ними и медицинскими 
организациями по качеству оказанных медицин-
ских услуг, а также ненадлежащему оказанию или 
неоказанию медицинской помощи; 

5. Подготовка медиаторов, специализирующих-
ся на разрешении конфликтных споров в здравоох-
ранении. 
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