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Цель: анализ обращений граждан в Территориальный орган Росздравнадзора по Саратовской области. 
Материал и методы. В исследовании использовались отчеты о результативности работы с обращениями 
граждан Территориального органа Росздравнадзора по Саратовской области за отчетные периоды 2012, 2013, 
2014 гг. и первое полугодие 2015 г. Для проведения исследования привлечен аналитический метод. Результа-
ты. Приведено процентное соотношение обоснованных и необоснованных жалоб, структура обращений граж-
дан. Заключение. Исследование свидетельствует о высокой эффективности работы Территориального органа 
Росздравнадзора по Саратовской области с обращениями граждан и проверок учреждений здравоохранения, 
проводимых на основании этих обращений.
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The aim: to analyze the appeals of citizens in the Territorial body of the Federal service on surveillance in healthcare 
and social development of the Saratov region. Material and methods. The study presents the results of work with ap-
peals of citizens in the Territorial body of the Federal service on surveillance in healthcare and social development of 
the Saratov region on 2012, 2013, 2014 and the first half of 2015. We used the analytical method to make the research. 
Results. The study presents the percentage balance of founded and unfounded complaints, structure of the appeals of 
citizens. Conclusion. The study shows the high performance of the work of the Territorial body of the Federal service on 
surveillance in healthcare and social development of the Saratov region with the appeals of citizens and control actions 
of medical organizations, based on these appeals.
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1Введение. Контроль порядка оказания и каче-
ства медицинской помощи, контроль за оборотом 
лекарств и оборотом медицинских изделий — основ-
ные направления деятельности, осуществляемой 
Росздравнадзором. Работа с обращениями граждан 
является одним из основных этапов реализации ве-
домственного плана Федеральной службы по над-
зору в сфере здравоохранения (Росздравнадзора) 
по реализации Концепции открытости федеральных 
органов исполнительной власти. В настоящее вре-
мя пациенты могут обратиться в Росздравнадзор 
не  только лично, но и воспользоваться «горячей 
линией», интернет-порталом либо отправить об-
ращение по почте. Таким образом, на практике ре-
ализуется следующее право: граждане Российской 
Федерации имеют право обращаться лично, а также 
направлять индивидуальные и коллективные обра-
щения в государственные органы и органы местного 
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самоуправления [1]. Все обращения граждан подле-
жат рассмотрению. По своей сути жалобы пациентов 
являются показателем неудовлетворенности каче-
ством и сроками получения медицинской помощи, а 
также отсутствием льготных лекарственных препара-
тов. В связи с ростом правовой грамотности жало-
бы пациентов довольно часто стали превращаться 
в исковые заявления. Именно поэтому работа с об-
ращениями граждан, налаживание обратной связи и 
устранение недочетов в работе учреждений здраво-
охранения и отдельных медицинских работников — 
важное направление деятельности руководителей 
здравоохранения как на местах, так и в структуре 
Росздравнадзора.

Цель исследования: анализ обращений граждан 
в Территориальный орган Росздравнадзора по Сара-
товской области.

Материал и методы. Метод исследования  — 
аналитический. Материалами исследования являют-
ся отчеты о результативности работы с обращениями 
граждан Территориального органа Росздравнадзора 
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по Саратовской области за отчетные периоды 2012 г., 
2013 г., 2014 г. и первое полугодие 2015 г.

Результаты. За 2012 г. в Территориальный орган 
Росздравнадзора по Саратовской области поступило 
450 обращений граждан, в 2013 г. 469 обращения, в 
2014 г. 405 обращений. За первое полугодие 2015 г. 
Территориальным органом Росздравнадзора было 
рассмотрено 240 обращений граждан. При проведе-
нии анализа обоснованности жалоб населения выяв-
лено следующее: в 2012 г. количество обоснованных 
жалоб составило 171 единицу (37,92 % от общего 
числа поданных обращений); в 2013  г. количество 
обоснованных жалоб 143 (30,49 %); в 2014  г. обо-
снованных жалоб 107 (26,42 %); в первом полугодии 
2015  г. количество обоснованных жалоб составило 
61 (25,21 %) (рис. 1). Таким образом, наблюдает-
ся тенденция уменьшения процента обоснованных 
жалоб, предъявляемых пациентами к учреждениям 
здравоохранения. Однако важно заметить, что даже 
необоснованные жалобы, оставленные без ответа 
или рассмотренные с нарушением установленного 
законодательством срока, могут стать причиной су-
дебного разбирательства [2].

При анализе структуры обращений граждан в Тер-
риториальный орган Росздравнадзора по Саратов-
ской области выявляется следующее: в 2012  г. 175 
жалоб пациентов касались качества лекарственного 
обеспечения, что составило 40,51 % от общего чис-
ла обращений; 137 жалоб пациентов касались каче-
ства оказания медицинской помощи, что составило 
31,71 %; 37 обращений граждан касались нарушения 
прав инвалидов и социальных гарантий ветеранов 
(8,57 %); в 4 обращениях затрагивались вопросы ли-
цензирования медицинской деятельности (0,93 %); 
в 79 обращениях были затронуты другие вопросы 
(18,29 %).

В 2013 г. 105 жалоб пациентов касались качества 
лекарственного обеспечения, что составило 23,97 % 
от общего числа обращений; 239 жалоб пациентов 
касались качества оказания медицинской помощи, 
что составило 54,57 %; 15 обращений граждан каса-

лись нарушения прав инвалидов (3,42 %); в 1 обра-
щении затрагивались вопросы лицензирования ме-
дицинской деятельности (0,23 %); в 76 обращениях 
были затронуты другие вопросы (16,20 %).

В 2014 г. 99 жалоб пациентов касались качества 
лекарственного обеспечения, что составило 29,29 % 
от общего числа обращений; 230 жалоб пациентов 
касались качества оказания медицинской помощи, 
что составило 68,05 %; в 9 обращениях затрагива-
лись вопросы лицензирования медицинской дея-
тельности (2,66 %).

В первом полугодии 2015  г. 54 жалобы пациен-
тов касались качества лекарственного обеспечения, 
что составило 21,77 % от общего числа обращений; 
143 жалобы пациентов касались качества оказания 
медицинской помощи, что составило 57,66 %; в 7 об-
ращениях затрагивались вопросы лицензирования 
медицинской деятельности (2,82 %), в 44 обращени-
ях были затронуты другие вопросы (18,18 %) (рис. 2).

При рассмотрении основных категорий граждан, 
обращающихся с жалобами в Территориальный 
орган Росздравнадзора по Саратовской области, 
важное значение имеет категория инвалидов, не-
удовлетворенных работой учреждений здравоох-
ранения. В их числе: пациенты, являющиеся инва-
лидами общего заболевания, инвалиды Великой 
Отечественной войны, инвалиды вследствие аварии 
на ЧАЭС и матери детей-инвалидов. Так, в 2012 г. в 
Территориальный орган Росздравнадзора по Сара-
товской области поступило 36 (7,98 %) обращений 
от инвалидов общего заболевания, 1 (0,22 %) обра-
щение от инвалида Великой Отечественной войны, 
1 (0,22 %) обращение от матери ребенка-инвалида. В 
2013 г. было получено 61 (13,01 %) обращение от ин-
валидов общего заболевания, 7 (1,49 %) обращений 
от матерей детей-инвалидов, 1 (0,21 %) обращение 
от инвалида вследствие аварии на ЧАЭС. В 2014 г. 
в Территориальный орган Росздравнадзора по Сара-
товской области поступило 39 (9,63 %) обращений от 
инвалидов общего заболевания, 6 (1,48 %) обраще-
ний от матерей детей-инвалидов. В первом полуго-

Рис. 1. Соотношение обоснованных и необоснованных жалоб.
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дии 2015 г. было зарегистрировано 13 (5,42 %) обра-
щений от инвалидов общего заболевания, 2 (0.83 %) 
обращения от матерей детей-инвалидов.

Обсуждение. В ходе исследования проведен ана-
лиз обращений пациентов в Территориальный орган 
Росздравнадзора по Саратовской области, выявлено 
процентное соотношение обоснованных и необосно-
ванных жалоб пациентов. Рассмотрены вопросы, пре-
дьявляемые пациентами в жалобах, направляемых в 
Территориальный орган Росздравнадзора по Сара-
товской области. Выявлены приоритетные вопросы, 
волнующие население при получении медицинской 
помощи. Основными направлениями, неудовлетво-
ряющими пациентов при обращении в учреждения 
здравоохранения, являются обеспечение населения 
льготными лекарственными препаратами и качество 
оказываемой медицинской помощи. В структуре об-
ращений граждан, направленных в Росздравнадзор 
по Саратовской области, выявлены жалобы на на-
рушение прав инвалидов. Нами была проанализи-
рована статистика обращений инвалидов общего 
заболевания, инвалидов Великой Отечественной во-
йны, инвалидов вследствие аварии на ЧАЭС и мате-
рей детей-инвалидов. В 2014  г. и первом полугодии 
2015 г. наблюдается тенденция снижения количества 
обращений, поступающих от инвалидов общего за-
болевания, матерей детей-инвалидов, инвалидов 
Великой Отечественной войны и инвалидов вслед-
ствие аварии на ЧАЭС по сравнению с предыдущими 
отчетными периодами, что свидетельствует о прове-
дении Росздравнадзором соответствующих проверок 

учреждений здравоохранения и об исполнении учреж-
дениями здравоохранения установленных предписа-
ний. В связи с реализацией ФЗ «О лицензировании 
отдельных видов деятельности» обращения граждан, 
в которых затрагивались вопросы лицензирования 
медицинской деятельности, были единичными. По 
данным Территориального органа Росздравнадзора 
по Саратовской области, за анализируемые отчетные 
периоды жалобы на работу специалистов дерматове-
нерологического профиля не предъявлялись. Жалоб 
на работу специалистов стоматологического профиля 
составили было две в отчетном периоде 2013 г. и три 
в отчетном периоде 2014 г. Данные жалобы касались 
качества зубопротезирования.

Заключение. Результаты проведенного иссле-
дования свидетельствуют о достаточно высокой 
эффективности работы Территориального органа 
Росздравнадзора по Саратовской области с обраще-
ниями граждан и проверок учреждений здравоохра-
нения, проводимых на основании этих обращений.
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Рис. 2. Структура обращений граждан.
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