
Критерии и индикаторы оценки 
качества санаторно-курортной 

помощи



Медицинский и оздоровительный туризм в настоящее время 
серьезно помогает экономикам стран Азии и Южной Америки



Сводный Индекс-2017  конкурентоспособности стран 
по показателю  развития туризма и путешествий



Россия заняла 43 место из 136 стран по конкурентной 
привлекательности туризма 
(Индекс 2017 года)



Обеспеченность врачами на 1000 населения 
1998-2015,  данные ВОЗ, 2016

Куба 7,5

США 2,5

РФ  3,3

Австралия 3,4

Бразилия 1,9

Китай 1,7

Индия 0,,7

РФ

Куба

Франция  3,2

Япония  2,3



Обеспеченность госпитальными койками, на 10 тысяч населения, 
2004-2014, данные ВОЗ, 2016

РФ 82

Куба 52

США 29

Австралия 38

Бразилия  32

Китай 42

Индия  7

Франция   65

Япония  134

РФ
Монако



Стандартные мировые индикаторы для оценки санаторно-курортной 
организации



Опрос - 2016, проведенный  в США: 
34 критерия, 41 страна, 4 348 респондентов

ЕВРОПА
Среднее 63,5      Максимальное 71,99

СРЕДНИЙ ВОСТОК
Среднее 63,40    Максимальное 67,54

АЗИЯ
Среднее 63,19    Максимальное 73,56

АФРИКА
Среднее 57,51    Максимальное  62,20

АМЕРИКИ
Среднее 64,48    Максимальное  76,62



Россия в 2014 году заняла 25 место из 25 стран,
в 2016 году – 34 место из 41 страны



Портрет потенциального российского потребителя санаторно-
курортных услуг

Потенциальные 
потребители 

оздоровительных 
услуг 

- Взрослые и дети с 
хроническими 
заболеваниями

- Родители с детьми

- Молодые люди, 
желающие сохранить 
здоровье

Особенности потенциальных курортников:
• Высокая степень лояльности
• Высокая доля повторных заказов: любят отдыхать в 

одном и том же месте, если есть эффект 

Решающие факторы выбора
• прошлый опыт друзей и знакомых
• уровень курортного лечения и медицинской помощи
• репутация –хороший сервис 

«Профессора» по своим проблемам и 
болезням: 

• знают, что помогает,  и дают советы собратьям 

Объединяются в сообщества: 
• диабет, ДЦП, рассеянный склероз, др. 
• желающие похудеть, избавиться от целлюлита , др. 

Объединяются в группы и на форумах и 
соцсетях рассказывают

• 5-ти друзьям –о том, где хорошо
• 16-ти друзьям –о том, где плохо

©Маньшина Н. Москва, 2012



Где и по какой цене отдыхают россияне 

Средние подушевые расходы 
на отдых



Где предпочли бы отдохнуть россияне, если бы имели 
необходимые ресурсы

В Крыму
На Черноморском 
побережье Кавказа

За границей

* * *
*2016 год, ответы тех, кто за последние 5 лет ездил отдыхать и в другие регионы России, и за границу



Реалии экономического положения 
российского потребителя 



Нормативно-правовое обеспечение реабилитации 
и санаторно-курортного лечения различаются



Базовые нормативно-правовые акты в работе санаторно-
курортных организаций



Базовые нормативно-правовые акты в работе санаторно-
курортных организаций



Сертификация услуг по санаторно-курортному лечению

ФЕДЕРАЛЬНАЯ СЛУЖБА ПО НАДЗОРУ В СФЕРЕ ЗДРАВООХРАНЕНИЯ 
И СОЦИАЛЬНОГО РАЗВИТИЯ

ПРИКАЗ
от 26 июля 2005 года N 1607-Пр/05

О введении в работу Системы добровольной сертификации услуг 
по санаторно-курортному лечению

1. Утвердить Временный порядок проведения сертификации услуг в системе добровольной 
сертификации услуг по санаторно-курортному лечению, в том числе формы основных документов, 
применяемых в Системе.

2. Утвердить Временный порядок ведения реестра сертификатов соответствия Системы 
добровольной сертификации услуг по санаторно-курортному лечению.

Руководитель
Федеральной службы
Р.У.Хабриев

Разработаны критерии, оценивающие совокупность выполнения 
требований и показателей, характеризующих:

Санаторно-курортное лечение; 
Материально-техническая база организации; 
Кадры;
Условия размещения; 
Сервисное обслуживание



Стандартизация в сфере туризма и индустрии гостеприимства

Общероссийские классификаторы
ГОСТ 28681. О-90 «Стандартизация в сфере туристско-экскурсионного обслуживания. Основные положения»;
ГОСТ Р 50690–2000. Туристские услуги. Общие требования. Утв. Постановлением Госстандарта РФ от 16.11.2000 № 295-ст.
ГОСТ Р 50691-94 «Модель обеспечения качеств услуг (аутентичный тест ИСО 9002-87)»; 
ГОСТ Р 50681-94 «Туристско-экскурсионное обслуживание. Проектирование туристских услуг»;
ГОСТ Р 50644-94 «Туристско-экскурсионное обслуживание. Требования по обеспечению безопасности туристов и 
экскурсантов»;
ГОСТ Р 50645-94 «Туристско-экскурсионное обслуживание. Классификация гостиниц»;
ГОСТ Р 50646-94 «Услуги населению. Термины и определения»;
ГОСТ Р 51185-98 «Туристские услуги. Средства размещения. Общие требования»;
ГОСТ Р 50460-92 «Знак соответствия при обязательной сертификации. Форма, размеры и технические требования».
ГОСТ Р 54599—2011 «Услуги средств размещения. Общие требования к услугам санаториев, пансионатов, центров 
отдыха».
ГОСТ Р 50644–2009. Туристские услуги. Требования по обеспечению безопасности туристов. Утв. Приказом 
Ростехрегулирования от 15.12.2009 № 773-ст.
ГОСТ Р 54605-2011. Национальный стандарт Российской Федерации. Туристские услуги. Услуги детского и юношеского 
туризма. Общие требования : // утв. и введен в действие Приказом Росстандарта от 08.12.2011 N 739-ст.
ГОСТ Р 54600-2011. Национальный стандарт Российской Федерации. Туристские услуги. Услуги турагентств. Общие 
требования : // утв. и введен в действие Приказом Росстандарта от 18.12.2011 №734-ст.
ГОСТ Р 54604-2011. Национальный стандарт Российской Федерации. Туристские услуги. Экскурсионные услуги. Общие 
требования : // утв. и введен в действие Приказом Росстандарта от 08.12.2011 №738-ст.
ГОСТ Р 53998-2010. Национальный стандарт Российской Федерации. Туристские услуги. Услуги туризма для людей с 
ограниченными физическими возможностями. Общие требования : // утв. и введен в действие Приказом Росстандарта от 
30.11.2010 N 579-ст.

Федеральные государственные образовательные стандарты третьего поколения
ВПО 034600.62 "Рекреация и спортивно-оздоровительный туризм"
ВПО 100400.62 "Туризм"
ВПО 101100.62 "Гостиничное дело"



Нормативные акты и стратегические документы 
в сфере оздоровительного туризма

ФЕДЕРАЛЬНЫЙ ЗАКОН
от 23 февраля 1995 г. № 26-ФЗ

О природных лечебных ресурсах, лечебно-
оздоровительных местностях и курортах 

Российской Федерации

РОССИЙСКАЯ ФЕДЕРАЦИЯ

ФЕДЕРАЛЬНЫЙ ЗАКОН
от 24 ноября 1996 г. № 132-ФЗ

Об основах туристской деятельности 
в Российской Федерации

РОССИЙСКАЯ ФЕДЕРАЦИЯ

РАСПОРЯЖЕНИЕ
от 11 ноября 2014 г. № 2246-р 

ПРАВИТЕЛЬСТВО РОССИЙСКОЙ ФЕДЕРАЦИИ

Об утверждении плана мероприятий по 
реализации Стратегии развития туризма 

в Российской Федерации на период до 
2020 года

РАСПОРЯЖЕНИЕ
от 31 мая 2014 г. № 941-р 

ПРАВИТЕЛЬСТВО РОССИЙСКОЙ ФЕДЕРАЦИИ

Об утверждении Стратегии развития 
туризма в Российской Федерации на 

период до 2020 года



Нормативная основа независимой оценки качества оказания услуг 
медицинскими (санаторно-курортными) организациями

ФЕДЕРАЛЬНЫЙ ЗАКОН
от 21 июля 2014 г. № 256-ФЗ

О внесении изменений в отдельные 
законодательные акты РФ по вопросам 

проведения независимой оценки качества 
оказания услуг организациями в сфере культуры, 

социального обслуживания, охраны здоровья 
и образования

Приказ 
от 28 ноября 2014 г. № 787н 

МИНИСТЕРСТВО ЗДРАВООХРАНЕНИЯ РФ

Об утверждении показателей, характеризующих 
общие критерии оценки качества оказания услуг 

медицинскими организациями

Приказ 
от 14 мая 2015 г. № 240 

МИНИСТЕРСТВО ЗДРАВООХРАНЕНИЯ РФ

Об утверждении Методических 
рекомендаций по проведению 

независимой оценки качества оказания 
услуг медицинскими организациями

Приказ 
от 30 декабря 2014 г. № 956н

МИНИСТЕРСТВО ЗДРАВООХРАНЕНИЯ РФ

Об информации, необходимой для проведения 
независимой оценки качества оказания услуг 

медицинскими организациями, и требованиях 
к содержанию и форме предоставления 

информации о деятельности медицинских 
организаций, размещаемой на официальных 

сайтах Министерства здравоохранения 
Российской Федерации

РОССИЙСКАЯ ФЕДЕРАЦИЯ



АНКЕТА для оценки качества услуг, оказываемых санаторно-
курортными учреждениями



АНКЕТА для оценки качества оказания услуг санаторно-
курортными учреждениями



Матрица оценки  качества услуг, оказываемых санаторно-
курортными учреждениями

№

Критерии независимой оценки качества оказания 

услуг санаторно-курортными организациями 

(стационарная помощь)

Кол-во 

показателей

Максимальное 

кол-во баллов

1
Открытость и доступность информации о медицинской 

организации
5 11

2
Комфортность предоставления услуг и доступность их 

получения
5 24

3 Время ожидания предоставления услуг 3 15

4
Доброжелательность, вежливость и компетентность 

работников санаторно-курортной  организации
2 10

5
Удовлетворенность  услугами, оказанными  в санаторно-

курортной организации
3 15

18 75ИТОГО



Блоки оценок по методике SERV QUAL (service quality) —оценка 
качества услуг в сравнении ожидания потребителя с фактическим 
восприятием



Российская ассоциация медицинского туризма



Еще одна организация в России - Ассоциация медицинского 
туризма



Сертификация по версии Ассоциации медицинского туризма в 
России – партнера организации TEMOS



Для желающих получить международный сертификат

Европейское 
объединение с 
экономической 
целью (EEIG)

первая наднациональная 
организационно-правовая 
форма, учреждённая в 
Европейском союзе (ЕС)
Деятельность объединения 
направлена на содействие 
экономической 
деятельности членов 
путём проведения 
согласованной политики и 
концентрации ресурсов на 
наиболее перспективных 
направлениях



Система контроля и подтверждения качества санаторно-
курортной помощи в Европе



ESPA – партнер для компании EuropeSpa по сертификации 
санаториев 



ESPA объединяет 20 участников из 19 европейских стран



Сертификация санаторно-курортных организаций
в Европе по версии EuropeSpa



Стандарты качества санаторной помощи 
(около 1000 индикаторов) для сертификации



Сертификация СПА-отелей в Европе по версии EuropeSpa



Сертификация веллнес-центров в отелях в Европе по версии 
EuropeSpa



Процедура сертификации по версии EuropeSpa



Организационная схема  медицинской помощи 
медицинским туристам или иностранным  пациентам в Германии 



Мобильный сервис  для иностранных медицинских туристов в 
Германии «MEDTOUR-PASSPORT»



Организационная схема работы службы для иностранных веллнес -
туристов в Германии 
«SPA ASSISTANT»



Мобильный сервис  для иностранных велнесс- туристов в 
Германии «SPA ASSISTANT»



Международные информационные издания, продвигающие 
потенции разных стран



Технологические инструменты для эффективного сервиса в 
медицинском туризме



Конкуренция Европы с  развивающимися странами нарастает. 
Россия практически не участвует в процессе


