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МЕДИАЦИЯ  В  МЕДИЦИНЕ 

 

Аннотация: В статье рассматриваются вопросы  нормативного 

регулирования и практического использования института медиации в 

медицине. Анализируется  готовность инструментов медиации 

представлять интересы медицинской организации и пациента при 

возникновении спорных ситуаций, роль медицинских сообществ в применении 

медиативных процедур.   

Ключевые слова: медицинская организация, медиация, 

примирительные процедуры. 

 

Abstract: The article discusses the issues of regulatory regulation and the 

practical use of the mediation institute in medicine. It analyzes the readiness of 

mediation tools to represent the interests of a medical organization and a patient 

in case of disputes, and the role of medical communities in the application of 

mediation procedures. 
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"Ubi concordia – ibi victoria" – где согласие – там победа. 

 

К здравоохранению как рисковой профессиональной  сфере, 

предъявляются дополнительные условия для функционирования: 

публичность медицинской деятельности, социальная направленность и 
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направленность результата на  сохранение нематериального блага – здоровья. 

Это деятельность людей, обладающими специальными познания в 

специфической  сфере деятельности - медицине по различному  профилю и 

людей, не обладающих таким познанием  - потребители услуг. А где 

встречаются различные интересы, выставление границ и мер дозволенного, 

последствием может являться конфликт.  

К традиционным ценностям государством в частности отнесены, 

справедливость,  взаимопомощь и взаимоуважение
1
, что так важно учитывать 

и применять во всех сферах жизнедеятельности социума, но в 

здравоохранении это играет решающую роль. Возникающий барьер между 

лечащим врачом и пациентом  может  быть преодолен, если не запускать 

ситуацию. 

Сравнительный анализ динамики поступления обращений показал, что 

в центральный аппарат Росздравнадзора количество писем по вопросам 

качества оказания медицинской помощи населению незначительно 

увеличилось по сравнению с июлем 2024 года на 1% и составило 4076 

обращений. В территориальных органах Росздравнадзора по субъектам 

Российской Федерации уменьшилось количество обращений по вопросам 

качества оказания медицинской помощи населению на 4,2% (с 4536 

обращений в июле 2024 года до 4345 обращений в августе 2024 года)
2
. 

При обучении медики дополнительно изучают курс «Медицинское 

право», для понимания оснований возникновения и привлечения  к 

ответственности, в зависимости от состава (трудовая, гражданская, 

административная, уголовная). Изучается курс «Этика и деонтология» о 

выстраивании взаимодействия с пациентами, коллегами, руководством. Все 

                                                           
1 Указ Президента РФ от 09.11.2022 N 809 "Об утверждении Основ государственной политики по сохранению и 

укреплению традиционных российских духовно-нравственных ценностей", справочно-правовая система Консультант 

плюс, дата обращения 29 октября 2025г.  

2 Обзор обращений граждан и организаций, в Федеральную службу по надзору в сфере здравоохранения, в августе 

2024г.  Режим доступа: https://roszdravnadzor.gov.ru/i/upload/images/2024/9/25/1727269136.68425-1-892547.pdf, дата 

обращения 29 октября 2025г.  

https://roszdravnadzor.gov.ru/i/upload/images/2024/9/25/1727269136.68425-1-892547.pdf
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заложено для успеха взаимодействия, но   социум живой организм, ситуации 

и реакции реагирования у всех разные и зависят от множества факторов 

(наследственность, темперамент, жизненный опыт и т.д.).   

Взаимоотношения врача и пациента должны строиться на партнерской 

основе и принципах информационной открытости. Врач должен в доступной 

форме информировать пациента о состоянии его здоровья, возможных 

изменениях, методах лечения, включая те, с которыми связана определенная 

доля риска или неуверенность в результате. Врач должен убедиться в том, 

что пациент удовлетворен полученной информацией.
3
 

Врач – является мерилом чести и достоинства при осуществлении 

своей профессиональной деятельности в публичном пространстве. 

Согласно подп. 2 п. 1 ст. 2  процедура медиации - способ 

урегулирования споров при содействии медиатора на основе добровольного 

согласия сторон в целях достижения ими взаимоприемлемого решения.
4
 

Медиативные процедуры в большей степени походят  при 

рассмотрении сервисных претензий  пациента, но и возможность разрешения 

иных претензий по качеству оказания медицинских услуг  с привлечением 

медиатора и заключения мирового соглашения  для минимизации рисков  

дальнейшего обращения пациента в суд, следственный комитет, что в 

значительной степени может уменьшить  риск материальных и 

репутационных потерь для медицинской организации. 

Сервисные претензии, пример: плохой сервис, задержки приема и 

выдачи медицинской документации, плохая связь колл-центра, отсутствие 

эмпатии у врача, непонятное  для пациента пояснение  о лечении и другие. 

                                                           
3
 Статья  32 "Кодекс профессиональной этики врача Российской Федерации" (принят Первым национальным съездом 

врачей Российской Федерации 05.10.2012), справочно-правовая система Консультант плюс, (дата обращения  29 октября 

2025г.). 
4
 Федеральный  закон от 27.07.2010 № 193-ФЗ «Об альтернативной процедуре урегулирования споров с участием 

посредника (процедуре медиации)», справочно-правовая система Консультант плюс, (дата обращения 29 октября 

2025г.). 
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Возможно работать с этими претензиями силами самой медицинской 

организации: объяснение, ссылки на нормативно-правовые акты по срокам 

рассмотрения и предоставления ответа, благодарность пациенту за указание 

недочетов в работе для дальнейшего совершенствования сервиса. 

Все поступающие обращения важны для рассмотрения и 

предоставления обратной связи, в мире инноваций и интернет технологий, 

отзывы о медицинской организации распространяются на многих площадках. 

Важна внутренняя работа. Разработка скриптов для ответов на агрессивно 

поставленные запросы, простые памятки для сотрудников колл-центра и 

регистратуры. 

Вред репутации клиники могут нанести отзывы в популярных 

сервисах: читая об отсутствии эмпатии врача, многие потенциальные 

пациенты уйдут к вашему конкуренту, разработка правил внутреннего 

поведения посетителей (потребителей) в медицинской организации, 

поддерживать ассертивность  - умение говорить о своих интересах и позиции 

прямо и уверенно, без агрессии и сохранением уважения к окружающим.
5
 

Важна профилактика. 

Медиация по своей сути абсолютно безболезненно может быть 

интегрирована в медицинскую деонтологию, и основные ее методы - 

использоваться врачами в повседневной практике общения с пациентами и 

их родственниками. Большинство конфликтов появляется из-за 

недоразумений, недопонимания, элементарного отсутствия культуры 

общения
6
. 

Например, в клинике Мэйо, создан документ «Модель оказания 

медицинской помощи в клинике Мэйо», который вручается всем 

сотрудникам. 

                                                           
5 Бочкова О.А. Я говорю «НЕТ»! как перестать быть удобным и научиться отказывать, издательство Бомбора, 2025г., 

157 с. 

6 Миткинов О.Э., Горбачев В.И., Тугаринова С.П. Применение медиации в перинатальном центре при урегулировании 

конфликта: медицинские работники - пациенты // Медицинское право. 2022. N 3. С. 19 - 23. 
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«Модель оказания медицинской  помощи определяется качественным, 

чутким медицинским обслуживанием, которое обеспечивается 

многофункциональным всеобъемлющем академическим образованием. 

Главный принцип  - удовлетворение нужд пациентов – соблюдается за счет 

практического выполнения следующих ключевых положений:  

Медицинская помощь пациентам: 

-Слаженная работа команды сотрудников, имеющих различную 

специализацию; 

- Тщательное обследование пациентов и предоставление им 

возможности подробно рассказать о себе; 

- Врач клиники несет личную ответственность за лечение пациента; 

- высокое качество услуг дополняется чутким и доверительным 

отношением к пациенту; 

- Проявление уважение к пациенту, его семье; 

- Комплексное обследование, своевременная оценка результатов и 

назначения лечения; 

- Доступность большинства новейших диагностических и 

терапевтических технологий и технических средств. 

Рабочая атмосфера клиники Мэйо: 

- Тщательный отбор сотрудников, которые усваивают принципы 

корпоративной культуры и которых ценят за их вклад в общее дело; 

- Сочетание высокого профессионализма со строгим соблюдением 

рабочей этики, специальными знаниями; 

- Создание условий для научной работы и обучения; 

- Функция руководства выполняется врачами; 

- Подробные записи обследований и процедур, которые проходят 

стационарные и амбулаторные больные; 

- Критериями оплаты труда являются качественные, а не 

количественные показатели; 
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-  Особая профессиональная одежда, дизайн и интерьер.
7
 

Сервисные проблемы могут быть сняты по большей части на уровне 

превентивных мер по обеспечению качества обслуживания потребителей. 

В 2019г. была  законодательная  инициатива о внесении изменений и 

дополнений в  статью 19 Федерального закона от 21 ноября 2011 года № 323-

ФЗ «Об основах охраны здоровья граждан в Российской Федерации» 

(Собрание законодательства Российской Федерации, 2011, № 48, ст. 6724; 

2019, № 10, ст. 888) частью 6 следующего содержания: «6. Споры между 

пациентами и медицинскими организациями, возникающие из 

правоотношений, связанных с оказанием медицинской помощи, в том числе 

в рамках программ государственных гарантий бесплатного оказания 

гражданам медицинской помощи, могут быть урегулированы путем 

применения процедуры медиации в соответствии» ID 02/04/09-19/00095116
8
. 

Указанный проект не был принят. 

В сфере медицинских услуг процедура медиации, с учетом поправок в 

законодательство, может применяться в следующих конфликтах: 

медицинская организация — пациент; медицинская организация — персонал; 

медицинская организация — контрагент (поставщик, страховая компания); 

медицинская организация — орган административного контроля
9
.  

Введение обязательной досудебной процедуры разрешения 

конфликтной ситуации между врачом и пациентом посредствам медиации 

позволит защитить врачей от необоснованных обвинений в ненадлежащем 

оказании медицинской помощи гражданам.
10

 

                                                           
7
 Берри, Леонард Практика управления Mayo Clinic. Уроки лучшей в мире сервисной организации / Л. Берри, К. 

Селтман; пер. с англ. А. Козлова. – М.: Минн, Иванов и Фербер, 2023г.  – 368 с. 
8
 Федеральный портал проектов нормативных правовых актов:  [Электронный ресурс] 

URL:https://regulation.gov.ru/projects/95116/, (дата обращения 30 октября 2025г.). 
9 Ковалева И.А. К вопросу о применении медиации в спорах с медицинскими организациями. Медицинское право: 

Теория и практика, Т-10, № 1-2, Москва, 2024, с. 57, режим доступа: https://med-law.ru/files/348/medicinskoe-

pravo_teoriya.pdf, (дата обращения 06 ноября 2025г.).  
10

 Басова А.В. Применение медиации в сфере здравоохранения, сборник материалов II Всероссийской научно-

практической конференции «Медиация в семейном конфликте, 2018, стр. 11-15 

https://regulation.gov.ru/projects/95116/
https://med-law.ru/files/348/medicinskoe-pravo_teoriya.pdf
https://med-law.ru/files/348/medicinskoe-pravo_teoriya.pdf


«Научно-практический электронный журнал Аллея Науки» №11(110) 2025 

Alley-science.ru 

 

 
 
 

Медиация  представляется трудным процессом  с точки зрения 

соблюдения паритета  двух внутренних установок  – 1) уважение 

свободы клиентов в принятии собственных решений и 2) создание 

максимальных возможностей для договоренности. Важно одновременно 

быть чутким во время задавания вопросов клиентам – и проверять, 

является ли их заявленная позиция на самом деле тем, что им нужно
11

. 

Главная стратегическая направляющая целостного процесса 

медиации — это трансформация конфликта. Происходящие изменения 

меж- и внутриличностных отношений в поиске консенсуса 

обеспечиваются следующими изменениями: трансформируется 

недоверие в доверие, переосмыслению подвергаются модели 

справедливости, часто стороны проходят через взаимное прощение, что 

можно увидеть как акт изменения отношения к прошедшей ситуации, 

где нанесен ущерб, произошли насилие, оскорбление, унижение. 

Участники медиации изменяют отношение собственно к конфликту, 

обнаруживая возможности получения информации об интересах 

противоположной стороны, понимания точек столкновения, истоков 

неудовлетворенности важных потребностей. В медиации появляется 

чувство автономии как признание собственного и чужого права 

принимать важные решения, как независимость. В процессе медиации 

происходит принятие «чужих» ценностей, особенностей личности и 

культурных различий
12

. 

Эффективность применения медиации в здравоохранении 

реализуется путем создания поля конструктивных переговоров. В каких 

случая стоит применить медиацию, как способ эффективного ведения 

переговоров: при возникновении договорных отношений с новым 

                                                           
11

 Интервью с одним из опытнейших медиаторов Великобритании Биллом Маршем, режим доступа: 

https://conflictmanagement.ru/intervyu-s-odnim-iz-opyitneyshih-mediatorov-velikobritanii/, (дата обращения 01 ноября 

2025г.). 
12 Галина Федоровна Похмелкина, Герда Мета. Требования конфликта к медиатору, режим доступа: 

https://psy.su/feed/12109/, (Психологическая газета), (дата обращения 01 ноября 2025г.).  

https://conflictmanagement.ru/intervyu-s-odnim-iz-opyitneyshih-mediatorov-velikobritanii/
https://psy.su/feed/12109/
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контрагентом; при разработке новых проектов, предусматривающих 

взаимодействие нескольких партнеров; при возникновении 

недопонимания, спора, конфликта в системах «врач-пациент», 

«медицинская организация – пациент»; при возникновении спорных 

вопросов в системе «врач – медицинская организация; при 

возникновении спорных вопросов между медицинской организацией и 

страховой компанией; при возникновении спорных вопросов между 

медицинской организацией и Фондом обязательного медицинского 

страхования. По своей сути медиаторы – это эффективные 

переговорщики, которые позволяют сторонам посмотреть на возникшую 

ситуацию сверху, увидеть картину полностью, совместно найти 

решение, позволяющее без потерь для обеих сторон выйти из ситуации.
13

 

С учетом вышеизложенного, можно отметить, что  практическое 

применении медиации в медицине развивается. 

Так, Ассоциация организаций, экспертов и специалистов по защите 

прав в сфере здравоохранения подписала с Центром медиации при 

Российском союзе промышленников и предпринимателей (РСПП) и Союзом 

профессиональных медиаторов «М2В» соглашение о партнерстве — теперь 

они будут по запросу предоставлять такие услуги медучреждениям
14

. 

Действует Центр медиации в Национальном аналитико-экспертном 

центре здравоохранения
15

. 

В Медицинской палате Ульяновской области с 2016г. действует Центр 

медиации
16

, опыт разрешения споров с участием медиаторов в Медицинской 

палата Республики Бурятия.
17

 

                                                           
13  Медиация в сфере здравоохранения. Центр медиации при РССП, режим доступа: https://mediation-

rspp.ru/practices/mediacziya-v-sfere-zdravoohraneniya/, (дата обращения 01 ноября 2025г.).  
13 

Центр медиации РСПП будет заниматься урегулированием конфликтов в медучреждениях, режим доступа: https://xn--

80ahcnrqoo.xn--p1ai/news/tsentr-mediatsii-rspp-budet-zanimatsya-uregulirovaniem-konfliktov-v-meduchrezhdeniyakh/, (дата 

обращения 01 ноября 2025г.).   
15

 Экспертиза медицинской помощи и медиация, режим доступа: https://naecz.ru/service/ekspertiza-mediczinskoj-pomoshhi-

i-mediacziya/, (дата обращения 01 ноября 2025г.).  
16

 Правовая защита медицинских работников и медицинских организаций, режим доступа: 

https://nacmedpalata.ru/?action=show&id=30262, (дата обращения 06 ноября 2025г.)  
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Предлагается включать в Договоры  с клиентами, медиативные 

оговорки, например,   

«Все возможные конфликты, разногласия и споры, вытекающие из 

настоящего договора или в связи с ним, стороны будут 

пытаться урегулировать с помощью процедуры медиации, прежде чем 

прибегать к судебному разбирательству. 

В случае возникновения спора, стороны направляют друг другу 

письменные уведомления о намерении начать процедуру медиации с 

предложением выбрать медиатора. 

Медиатором может быть выбран специалист, имеющий квалификацию 

в области медиативного урегулирования споров в сфере здравоохранения. 

Сроки проведения процедуры медиации не должны превышать 60 дней 

с момента получения уведомления о начале процедуры медиации»
18

. 

Закон о медиации предоставляет сторонам в во многих сферах 

общественных, договорных отношениях использовать примирительные 

процедуры. Медиация используется в медицине, без дополнительного 

нормативного предоставления права на медиацию, как было указано в 

законопроекте. Региональные медицинские палаты используют в разрешении 

споров институт медиации. Медиаторы в медицине обладают компетенциями 

и знаниями в психологии и праве, возможно это юристы, которые прошли 

дополнительные курсы по разрешению конфликтов в психологии или 

психологи, возможны варианты. Медиация в медицине является 

                                                                                                                                                                                           

17 Медиация как метод решения медицинских споров, режим доступа: 

https://www.medpalatarb.ru/gva_event/%D0%BC%D0%B5%D0%B4%D0%B8%D0%B0%D1%86%D0%B8%D1%8F-

%D0%BA%D0%B0%D0%BA-%D0%BC%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B4-

%D1%80%D0%B5%D1%88%D0%B5%D0%BD%D0%B8%D1%8F-

%D0%BC%D0%B5%D0%B4%D0%B8%D1%86%D0%B8%D0%BD%D1%81%D0%BA-2/, (дата обращения 06 ноября 

2025г.).  

18
  «Как юристу медицинской организации разрешать конфликты с пациентами до суда ». Анастасия Белова, 

Материал из ЮСС «Система Юрист». Режим доступа: https://jur.action360.ru/#/document/86/821743, (дата 

обращения 01 ноября 2025г.).  
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перспективным направлением в снижении конфликтности между 

медицинским сообществом и пациентами. 
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