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Представлен обзор социальных факторов, оказывающих влияние на проектирование 

пациентоориентированных сервисов в контексте цифрового здравоохранения. В работе рассматриваются 

ключевые аспекты: социальное неравенство, доступность медицинских услуг, особенности пациентов, 

а также их ожидания от цифровых технологий в здравоохранении. Приведено описание ряда исследований 

и практическая реализация сервисов для пациентов ФГБУ «Северо-Западный окружной научно-клинический 

центр имени Л. Г. Соколова Федерального медико-биологического агентства России» (СЗОНКЦ 

им. Соколова). Акцент сделан на проблеме цифрового неравенства пациентов старшего поколения и 

возможности её преодоления с помощью разрабатываемого чат-бота. 
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В России сервисы для пациентов занимают лидирующую позицию на рынке цифрового здравоохранения, 

привлекая более половины всех инвестиций в данную область [1]. Сервисы представляют собой доступные и 

простые в использовании платформы — приложения, порталы и чат-боты, позволяющие записываться на 

приём к врачу, просматривать результаты анализов, следить за своим здоровьем и заказывать лекарства 

онлайн. 

Пациентоориентированный сервис должен отвечать трем основным критериям: 

− доступность и полнота медицинских записей; 

− возможность оперативного анализа клинических данных; 

− выстраивание индивидуальных схем профилактики и лечения [2]. 

Внедрение подобных сервисов играет высокую роль в обществе и оказывает сильный социальный эффект. 

Основные социальные аспекты внедрения цифровых сервисов в здравоохранении: 

− повышение доступности медицинской помощи: цифровые технологии позволяют предоставлять 

медицинские услуги удалённо, что особенно важно для людей, проживающих в отдалённых районах 

или имеющих ограниченные возможности для посещения врача; 

− улучшение качества медицинской помощи: цифровые сервисы могут использоваться для сбора 

и анализа медицинских данных, что позволяет врачам принимать более обоснованные решения; 
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−  повышение удовлетворённости пациентов: пациенты могут получать более персонализированную 

медицинскую помощь и иметь больший контроль над своим здоровьем. 

Для достижения данных целей необходим переход к пациентоориентированной медицине 

и пациентоориентированным сервисам. Однако внедрение цифровых сервисов может привести к некоторым 

социальным проблемам. Например, неравенство доступа к цифровым технологиям: некоторые группы 

населения могут не иметь доступа к цифровым сервисам из-за отсутствия необходимых навыков, технических 

средств или выхода в интернет. Исследование, проведённое среди более 170 тыс. участников, подтвердивших 

свою личность с помощью паспорта, показало, что в Санкт-Петербурге наиболее востребованы электронные 

городские сервисы, связанные со здравоохранением, транспортом и безопасностью. С возрастом люди всё 

больше ценят сервисы электронного здравоохранения. Важными их считают более 85 % людей старше 65 

лет [3]. Зарубежные исследователи подчеркивают, что регулярное применение разнообразных цифровых 

устройств имеет ключевое значение для пожилых людей, стремящихся улучшить свою цифровую 

грамотность [4]. 

После создания первоначальных «условий цифровизации» (сетей, систем, компьютеров) на первый план 

выходит вовлечение пациента в заботу о своем здоровье и переход к концепции пациентоориентированного 

здравоохранения. 

Пациентоориентированный подход в медицине заключается в фокусировании на проблемах, 

потребностях и пожеланиях отдельного больного. Подход основывается на клиентоориентированности, где 

конечным потребителем является пациент (клиент медицинской организации), а услуга носит медицинский 

характер. Л. Берри определил понятие «клиентоориентированность» как процесс привлечения клиентов, 

поддержания и укрепления взаимоотношений с ними [5; 6]. Отличительная черта пациентоориентированного 

подхода — потребность в создании систем планирования, контроля и оценки медицинской помощи, 

основанных на взаимовыгодных принципах сотрудничества между пациентом и медицинским учреждением 

[5; 7]. 

Национальная академия медицины США (The National Academy of Medicine (NAM), the Institute 

of Medicine (IoM)) дает следующее определение пациентоориентированному подходу: предоставление 

медицинской помощи, которая удовлетворяет индивидуальные предпочтения, потребности и ценности 

пациента и отвечает им, а также гарантирует, что именно ценности пациента определяют все клинические 

решения [8]. 

Учеными из Гарвардской медицинской школы (Margaret Gerteis, Susan Edgman-Levitan, Jennifer Daley, 

Thomas L. Delbanco) в середине 90-х годов ХХ века было проведено исследование, в рамках которого были 

опрошены недавно выписанные пациенты, члены их семей, врачи и персонал больниц, и были определены 

принципы взаимовыгодного взаимодействия между пациентом и учреждением здравоохранения [9], такие как 

уважение к ценностям и потребностям пациентов, доступ к медицинской помощи. 

Пациентоориентированная медицина требует изменения приоритетов и порядка проведения приема, 

а также доработки существующих медицинских информационных систем и создания новых сервисов 

для пациента. В этой связи стоит ввести термин «медтех» (от «medicine» и «technology») — это совокупность 

цифровых сервисов и технологий в медицинской сфере, создаваемых в целях повышения качества 

профилактики, диагностики и лечения заболеваний [10]. 

Для более детальной оценки «правильности» информатизации учреждения здравоохранения 

организацией HIMSS (Healthcare Information and Management Systems Society — сообщество 

информационных и управленческих систем в медицине, США) разработана специализированная модель 

оценивания цифровой зрелости [11]. Система сертификации HIMSS EMRAM (Electronic Medical Record 

Adoption Model — модель внедрения электронной медицинской карты) оценивает уровень цифровой зрелости 

клиники. Модель демонстрирует, какие бизнес-процессы медицинского учреждения должны быть 

цифровизированы, формулирует правила этих процессов, требования к сохранности данных. EMRAM состоит 

из ступеней от 0 до 7.  Для достижения высшего уровня в медицинской организации (МО) должны быть 

внедрены и пациентоориентированные сервисы [12]. 

В рамках проекта по электронному взаимодействию клиники и пациента, и созданию 

пациентоориентированных сервисов в СЗОНКЦ им. Соколова в июле 2023 г. запущен в промышленную 

эксплуатацию чат-бот для двух филиалов — в Санкт-Петербурге и на Валдае. В настоящее время в чат-боте 

доступны сервисы: «Записаться», «Мои записи», «Заключения», «Оставить отзыв», «Информация о клинике», 

«Мои данные», «Чат с оператором», «Напоминание о приеме». 

В рамках проекта осенью 2023 г. в СЗОНКЦ им. Соколова была осуществлена выгрузка базы данных 

пациентов без персональных данных. Данные были структурированы и применены для создания 

аналитического дашборда с использованием сервиса Yandex DataLens. Более 11 тыс. пациентов имеют личные 

кабинеты и могут воспользоваться чат-ботом. Больше всего пользователей находятся в возрастной группе от 

35 до 50 лет. Пациентов старше 60 лет около 30 % от общего числа — примерно 3 тыс. человек. Большое 

количество представителей старшего поколения среди пользователей личного кабинета говорит о том, что 

цифровое неравенство между людьми разных возрастов начинает сокращаться.  
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Гипотеза — использование чат-бота поможет людям старшего возраста преодолеть цифровое 

неравенство, поскольку они смогут получать услуги привычным способом — в мессенджере [13]. Далее 

рассмотрим исследование цифровой грамотности пациентов СЗОНКЦ им. Соколова для подтверждения или 

опровержения выдвинутой гипотезы. В центре был проведен всесторонний опрос пациентов старше 60 лет, 

которые в тот момент проходили лечение. По предоставленным данным был составлен аналитический 

дашборд. Было отобрано 15 вопросов, касающихся цифровой грамотности и сервисов здравоохранения.  

Основные результаты: 

− больше 70 % человек не боятся пользоваться Интернетом; 

− 76 % опрошенных не имеют опыта использования личных кабинетов мед учреждений; 

− только 5 % полностью удовлетворены качеством личных кабинетов мед учреждений; 

− главное — 92 % опрошенных старшего возраста часто и более-менее регулярно общаются 

дистанционно в мессенджерах с родственниками и 76 % — с друзьями. 

Полученные результаты подтверждают предположение о том, что внедрение чат-бота в мессенджере 

будет способствовать сокращению цифрового неравенства среди людей старшего возраста. Далее в рамках 

проекта планируется подробнее исследовать данную проблематику. Необходимо выяснить специфику 

использования бота старшим поколением и провести детальное исследование для доработки и/или создания 

новых сервисов под соответствующие потребности [13]. 
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