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Ïðèâåäåíà ðàçðàáîòàííàÿ ìåòîäèêà êðèòåðèàëüíîé îöåíêè êà÷åñòâà è ýôôåêòèâíîñòè ðàáîòû
ìåäèöèíñêîé îðãàíèçàöèè, îêàçûâàþùåé ïåðâè÷íóþ ìåäèêî-ñàíèòàðíóþ ñòîìàòîëîãè÷åñêóþ
ïîìîùü (ñòîìàòîëîãè÷åñêîé ïîëèêëèíèêè, ñòîìàòîëîãè÷åñêîãî îòäåëåíèÿ ïîëèêëèíèêè,
ñòîìàòîëîãè÷åñêîãî êàáèíåòà). Ïîëó÷åííûå ðåçóëüòàòû ïîçâîëÿþò îðãàíó óïðàâëåíèÿ
çäðàâîîõðàíåíèÿ, ðóêîâîäèòåëþ ñòîìàòîëîãè÷åñêîé îðãàíèçàöèè ïîâûñèòü ýôôåêòèâíîñòü
óïðàâëåíèÿ äåÿòåëüíîñòüþ îðãàíèçàöèè íà îñíîâå îáúåêòèâèçàöèè äàííûõ î åå ñîñòîÿíèè.
Â ñîîòâåòñòâèè ñ âûáðàííûìè êðèòåðèÿìè (54) è óñòàíîâëåííûìè ýêñïåðòíûì ìåòîäîì
êîýôôèöèåíòàìè èõ âàæíîñòè (â äîëÿõ åäèíèöû – îò 0,0106 äî 0,0816) ðàçðàáîòàíà ìåòîäèêà
è ïðåäëîæåíà ôîðìóëà äëÿ êîëè÷åñòâåííîé îöåíêè êà÷åñòâà ïåðâè÷íîé ìåäèêî-ñàíèòàðíîé
ñòîìàòîëîãè÷åñêîé ïîìîùè, ýëåìåíòàìè êîòîðîé ÿâëÿþòñÿ ñòåïåíü îáîñíîâàííîñòè äèàãíîçà
è åãî ôîðìóëèðîâàíèå â ñîîòâåòñòâèè ñ ÌÊÁ-10, àäåêâàòíîñòü íàçíà÷åíèÿ äèàãíîñòè÷åñêèõ
èññëåäîâàíèé è ëå÷åáíûõ ìåðîïðèÿòèé, ïîëíîòà èõ âûïîëíåíèÿ, êà÷åñòâî ïðîâåäåíèÿ ýêñïåðòèçû
âðåìåííîé íåòðóäîñïîñîáíîñòè è îôîðìëåíèÿ ìåäèöèíñêîé äîêóìåíòàöèè. Îïðåäåëåíû ïóòè
ïðîôèëàêòèêè êîíôëèêòíûõ ñèòóàöèé ñ ïàöèåíòàìè.
Ê ë þ ÷ å â û å  ñ ë î â à:  ñòîìàòîëîãè÷åñêàÿ îðãàíèçàöèÿ, ñèñòåìíûé ïîäõîä, êðèòåðèé, óïðàâëåíèå
êà÷åñòâîì, âðà÷-ñòîìàòîëîã, êîíôëèêòíàÿ ñèòóàöèÿ, ïðàâîâàÿ ãðàìîòíîñòü.

Papko S.V., Krainyukov P.E., Avetisyan A.Ya. – Optimization of the management of the activity of the
dental organization based on the methodology of the system approach. The developed methodology of
criterial evaluation of the quality and efficiency of the work of a medical organization that provides
primary medical and sanitary dental care (dental clinic, dental department of a polyclinic, a dental office)
is presented. The results allow the health management body, the head of the dental organization to improve
the management of the organization based on objectivization of data on its status. In accordance with the
selected criteria (54) and the coefficients of their importance established by the expert method (in fractions
of a unit – from 0.0106 to 0.0816), a methodology was developed and a formula was proposed for
quantitative assessment of the quality of primary dental health care, the severity of the diagnosis and its
formulation in accordance with ICD-10, the adequacy of the appointment of diagnostic studies and the
appointment of treatment activities, the completeness of their implementation of diagnostic studies, the
quality of the Examination of temporary disability and medical clearance-tion documentation. Ways of
preventing conflict situations with patients have been determined.
K e y w o r d s:  dental organization, system approach, criterion, quality management, dentist, conflict
situation, legal literacy.

Îñíîâíîé çàäà÷åé îòå÷åñòâåííîãî
 çäðàâîîõðàíåíèÿ íà ñîâðåìåííîì

ýòàïå åãî ðàçâèòèÿ ñòàâèòñÿ ïîâûøåíèå
êà÷åñòâà è ýôôåêòèâíîñòè ðàáîòû âñåõ
åãî ñëóæá, ïîäðàçäåëåíèé è îðãàíèçàöèé.
Íåñìîòðÿ íà ïîëîæèòåëüíûå ñäâèãè, ïðî-
áëåìà åùå äàëåêà îò ñâîåãî ðåøåíèÿ. Êàê
ñâèäåòåëüñòâóþò ïðèâîäèìûå â ñðåäñòâàõ
ìàññîâîé èíôîðìàöèè äàííûå ñîöèî-
ëîãè÷åñêîãî îïðîñà æèòåëåé Ðîññèè [17],

äî 30% îïðîøåííûõ èìåëè ïîâîä ïîäàòü
ñóäåáíûé èñê íà âðà÷à èëè ìåäèöèí-
ñêîå ó÷ðåæäåíèå èç-çà õàëàòíîñòè è èíûõ
óïóùåíèé. Ïî÷òè 40% ñòàëêèâàëèñü
ñ âðà÷åáíûìè îøèáêàìè. Íàèáîëåå
÷àñòî êîíôëèêòû â ñâÿçè ñ äåôåêòàìè
îêàçàíèÿ ìåäèöèíñêîé ïîìîùè âñòðå÷à-
þòñÿ â ñòîìàòîëîãèè [3, 13, 16]. Ïîýòîìó
óäîâëåòâîðåíèå ïîòðåáíîñòåé íàñåëåíèÿ
â êà÷åñòâåííîé ñòîìàòîëîãè÷åñêîé ïî-
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ìîùè â íàñòîÿùåå âðåìÿ ðàññìàòðèâà-
åòñÿ êàê îäíà èç ïðèîðèòåòíûõ çàäà÷
ïðàêòè÷åñêîãî çäðàâîîõðàíåíèÿ. Âñëåä-
ñòâèå îãðàíè÷åííîñòè ôèíàíñîâûõ ðå-
ñóðñîâ, âûäåëÿåìûõ çäðàâîîõðàíåíèþ,
óëó÷øåíèå êà÷åñòâà ñòîìàòîëîãè÷åñêîé
ïîìîùè òåñíî óâÿçûâàåòñÿ ñ ïîâûøåíè-
åì ýôôåêòèâíîñòè óïðàâëåíèÿ äåÿòåëü-
íîñòüþ ñòîìàòîëîãè÷åñêîé îðãàíèçàöèè
[6–8, 12, 15]. Â ñâÿçè ñ ýòèì çàêîíîìåðíî
âîçíèêàåò íåîáõîäèìîñòü ðàçðàáîòêè ìå-
òîäè÷åñêèõ àñïåêòîâ îöåíêè âñåõ íàïðàâ-
ëåíèé äåÿòåëüíîñòè, ïîèñêà òàêèõ ìåõà-
íèçìîâ óïðàâëåíèÿ, êîòîðûå áû îáåñïå-
÷èëè îáúåêòèâíûé êîíòðîëü âñåõ ñòîðîí
ðàáîòû ñòîìàòîëîãè÷åñêîé îðãàíèçàöèè
äëÿ  îïåðàòèâíîãî ïðèíÿòèÿ ñîîòâåòñò-
âóþùèõ ìåð,  ñðàâíèìîñòü ðåçóëüòàòîâ
ìåæäó íåñêîëüêèìè îðãàíèçàöèÿìè.

Öåëü èññëåäîâàíèÿ
Îáîñíîâàòü ìåòîäè÷åñêèå ïîäõîäû ê

îáúåêòèâèçàöèè îöåíêè ðàáîòû ñòîìà-
òîëîãè÷åñêîé ïîëèêëèíèêè è âûáîðà
íàïðàâëåíèé ïîâûøåíèÿ åå êà÷åñòâà è
ýôôåêòèâíîñòè.

Ìàòåðèàë è ìåòîäû
Ãðàíèöû èññëåäîâàíèÿ îõâàòûâàþò

ïåðèîä 2009–2015 ãã. Ïðîâåäåí êîíòåíò-
àíàëèç 28 àâòîðåôåðàòîâ äèññåðòàöèé
è 58 äðóãèõ íàó÷íûõ ïóáëèêàöèé. Ïðî-
àíàëèçèðîâàíû 36 êàðò ýêñïåðòíîé îöåí-
êè ïåðå÷íÿ êðèòåðèåâ, îõâàòûâàþùèõ âñå
íàïðàâëåíèÿ äåÿòåëüíîñòè ñòîìàòîëîãè-
÷åñêîé ïîëèêëèíèêè, 36 êàðò ýêñïåðòíîé
îöåíêè çíà÷èìîñòè êðèòåðèåâ, 126 àíêåò
äëÿ âðà÷åé-ñòîìàòîëîãîâ ïåðâè÷íîãî çâå-
íà çäðàâîîõðàíåíèÿ.

Ðåçóëüòàòû è îáñóæäåíèå
Àíàëèç íàó÷íîé ëèòåðàòóðû [4, 5, 9–11,

14] ïîêàçàë, ÷òî ïðîöåññ îöåíêè ýôôåê-
òèâíîñòè óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì ñòîìàòî-
ëîãè÷åñêîé ïîìîùè â öåëîì è ñòîìàòî-
ëîãè÷åñêîé ïîëèêëèíèêîé â ÷àñòíîñòè
ìîæíî îáúåêòèâèçèðîâàòü, åñëè îïèðàòü-
ñÿ íà ìåòîäîëîãèþ ñèñòåìíîãî ïîäõîäà,
â îñíîâå êîòîðîé ëåæèò òåîðèÿ ôóíêöèî-
íàëüíûõ ñèñòåì Ï.Ê.Àíîõèíà [1, 2].
Äàííàÿ òåîðèÿ âûñòóïàåò êàê ìåòîäî-
ëîãèÿ èçó÷åíèÿ íå òîëüêî ôóíêöèî-
íèðîâàíèÿ âñåé ñèñòåìû (â íàøåì èñ-
ñëåäîâàíèè – ñòîìàòîëîãè÷åñêîé ïîëè-

êëèíèêè), íî è ðàçëè÷íûõ âèäîâ åå äåÿ-
òåëüíîñòè. Îíà èñõîäèò èç âåäóùåé ðîëè
ïîëåçíîãî äëÿ ñèñòåìû ðåçóëüòàòà (êà-
÷åñòâà è ýôôåêòèâíîñòè ñòîìàòîëîãè-
÷åñêîé ïîìîùè), à ñàì ðåçóëüòàò âûñòó-
ïàåò â êà÷åñòâå ñèñòåìîîáðàçóþùåãî
ôàêòîðà.

Àëãîðèòì îöåíêè äåÿòåëüíîñòè ñòî-
ìàòîëîãè÷åñêîé ïîëèêëèíèêè ìîæíî
ïðåäñòàâèòü ñëåäóþùèì îáðàçîì.

1. Óñòàíàâëèâàþòñÿ ïåðå÷åíü èíôîð-
ìàòèâíûõ êðèòåðèåâ è èõ áëîêè – êîì-
ïîíåíòû ñèñòåìû (ñòîìàòîëîãè÷åñêîé
ïîëèêëèíèêè), êàæäûé èç êîòîðûõ õàðàê-
òåðèçóåò îïðåäåëåííîå íàïðàâëåíèå åå
ôóíêöèîíèðîâàíèÿ (êîëè÷åñòâî áëîêîâ
è ÷èñëî âõîäÿùèõ â íèõ êðèòåðèåâ íå
ìîæåò îãðàíè÷èâàòüñÿ è òðåáóåò ìàêñè-
ìàëüíîãî ïðåäñòàâèòåëüñòâà). Â íàøåì
èññëåäîâàíèè ñôîðìèðîâàíû 11 áëîêîâ,
âêëþ÷èâøèõ 62 êðèòåðèÿ:

– íîðìàòèâíàÿ ïðàâîâàÿ áàçà îðãà-
íèçàöèè è îêàçàíèÿ ñòîìàòîëîãè÷åñêîé
ïîìîùè (5 êðèòåðèåâ);

– êà÷åñòâî è ýôôåêòèâíîñòü ñòîìà-
òîëîãè÷åñêîé ïîìîùè (7 êðèòåðèåâ);

– êîíôëèêòû è âçàèìîîòíîøåíèÿ
ìåæäó âðà÷àìè-ñòîìàòîëîãàìè è ïàöè-
åíòàìè (4 êðèòåðèÿ);

– èíôîðìàòèçàöèÿ è àâòîìàòèçàöèÿ
äåÿòåëüíîñòè ñòîìàòîëîãè÷åñêîé ïîëè-
êëèíèêè (6 êðèòåðèåâ);

– îðãàíèçàöèÿ ëå÷åáíî-äèàãíîñòè-
÷åñêîãî ïðîöåññà (14 êðèòåðèåâ);

– îðãàíèçàöèÿ ñàíèòàðíî-ïðîòèâî-
ýïèäåìè÷åñêèõ (ïðîôèëàêòè÷åñêèõ) ìå-
ðîïðèÿòèé (5 êðèòåðèåâ);

– ïîäãîòîâêà ìåäèöèíñêèõ ñïåöèà-
ëèñòîâ (6 êðèòåðèåâ);

– ñîñòîÿíèå ìàòåðèàëüíî-òåõíè÷åñ-
êîé áàçû ïîëèêëèíèêè (4 êðèòåðèÿ);

– ïëàíèðîâàíèå ðàáîòû ïîëèêëèíè-
êè, ó÷åò è îò÷åòíîñòü, êîíòðîëü èõ âû-
ïîëíåíèÿ (4 êðèòåðèÿ);

– ñèñòåìà óïðàâëåíèÿ êàäðàìè è ñòè-
ìóëèðîâàíèÿ èõ òðóäà (4 êðèòåðèÿ);

– ñîñòîÿíèå òåõíèêè áåçîïàñíîñòè
è îõðàíû òðóäà ïåðñîíàëà (3 êðèòåðèÿ).

2. Ïî ðåçóëüòàòàì ýêñïåðòíîé îöåí-
êè èç ïåðâîíà÷àëüíîãî ïåðå÷íÿ (62 êðè-
òåðèÿ) îòáèðàþòñÿ òå, êîòîðûå ìèíè-
ìàëüíî íåîáõîäèìû äëÿ îöåíêè ñèñòå-
ìû (â íàøåì èññëåäîâàíèè – 54 êðèòå-
ðèÿ), óñòàíàâëèâàþòñÿ êîýôôèöèåíòû èõ
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çíà÷èìîñòè, èëè âàæíîñòè (â äîëÿõ åäè-
íèöû â ñîîòâåòñòâèè ñ ñóììîé ïðèñâî-
åííûõ ýêñïåðòàìè áàëëîâ). Äëÿ îöåíêè
êàæäîãî êðèòåðèÿ ìîãóò îïðåäåëÿòüñÿ òðè
åãî óðîâíÿ (ïî ïðèíöèïó ìèíèìèçàöèè):
âûñîêèé – 10 áàëëîâ, ñðåäíèé – 20 áàë-
ëîâ, íèçêèé – 30 áàëëîâ. Ïî íàøèì äàí-
íûì, âñå êðèòåðèè îêàçàëèñü ðàñïîëî-
æåííûìè â äèàïàçîíå îò 0,0106 äî 0,0816.

3. Íå âñå êðèòåðèè ðàâíîçíà÷íû â
ïëàíå èõ âëèÿíèÿ íà èçó÷àåìûé ïðîöåññ
(óñïåøíîñòü ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ïîëè-
êëèíèêè, ñîâåðøåíñòâîâàíèå, îïòèìèçà-
öèÿ). Ïîýòîìó ýêñïåðòíûì ìåòîäîì îï-
ðåäåëÿþòñÿ ìåíåå è áîëåå çíà÷èìûå îò-
íîñèòåëüíî îïðåäåëåííîãî êîýôôèöèåí-
òà âàæíîñòè (â íàøåì èññëåäîâàíèè
=0,0319). Ïîñëåäóþùèé àíàëèç êðèòåðè-
àëüíûõ çíà÷åíèé ïîçâîëÿåò îöåíèòü èí-
òåãðàëüíûé ïîêàçàòåëü – óñïåøíîñòü
ðàáîòû ïîëèêëèíèêè, îïðåäåëèòü íàïðàâ-
ëåíèÿ åå ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ.

4. Äëÿ ðàñ÷åòà èíòåãðàëüíîãî ïîêàçà-
òåëÿ öåëåñîîáðàçíî èñïîëüçîâàòü ìåòî-
äè÷åñêèé ïðèåì, èçëîæåííûé â ðÿäå íà-
ó÷íûõ ðàáîò [5, 9, 10, 14] è ïîçâîëÿþùèé
îöåíèòü äåÿòåëüíîñòü (óñïåøíîñòü ôóíê-
öèîíèðîâàíèÿ) ñòîìàòîëîãè÷åñêîé ïîëè-
êëèíèêè ïî ìîäåëüíûì âàðèàíòàì:

– îòëè÷íî (âñå êðèòåðèè ñ êîýôôè-
öèåíòîì âàæíîñòè 0,0319 è âûøå ïîëó-
÷èëè 10 áàëëîâ, îñòàëüíûå – íå áîëåå 20);

– õîðîøî (íå ìåíåå 50% êðèòåðèåâ
ñ êîýôôèöèåíòîì 0,0319 è âûøå ïîëó-
÷èëè 10 áàëëîâ, îñòàëüíûå – íå áîëåå 20);

– óäîâëåòâîðèòåëüíî (áîëåå 50% êðè-
òåðèåâ ñ êîýôôèöèåíòîì 0,0319 è âûøå
ïîëó÷èëè 20 áàëëîâ, îñòàëüíûå – 10 èëè
íå áîëåå 50% êðèòåðèåâ ñ êîýôôèöèåí-
òàìè âàæíîñòè <0,0319 ïîëó÷èëè 30 áàë-
ëîâ);

– íåóäîâëåòâîðèòåëüíî (õîòÿ áû îäèí
èç êðèòåðèåâ ñ êîýôôèöèåíòîì âàæíîñ-
òè 0,0319 è âûøå èëè áîëåå 50% äðóãèõ
ïîëó÷èëè 30 áàëëîâ).

Èçëîæåííûå ìåòîäè÷åñêèå ïîäõîäû
ïîçâîëÿþò ñðàâíèâàòü ïîëó÷åííûå ñòî-
ìàòîëîãè÷åñêîé ïîëèêëèíèêîé îöåíêè
â ðàçëè÷íûõ âðåìåííûõ ñðåçàõ, à îðãàíó
óïðàâëåíèÿ çäðàâîîõðàíåíèåì ïðåäîñ-
òàâëÿþò âîçìîæíîñòü îáúåêòèâèçàöèè
ñðàâíèòåëüíîãî àíàëèçà äåÿòåëüíîñòè
öåëîãî ðÿäà ïîëèêëèíèê â ðàçëè÷íûå
ïåðèîäû.

Êðîìå îöåíêè äåÿòåëüíîñòè ñòîìà-
òîëîãè÷åñêîé ïîëèêëèíèêè, íàèáîëåå
çíà÷èìûå êðèòåðèè ìîãóò èñïîëüçîâàòüñÿ
â êà÷åñòâå îðèåíòèðîâ äëÿ âûðàáîòêè
íàïðàâëåíèé åå ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ.
Â íàøåì èññëåäîâàíèè ñðåäè íàèáîëåå
çíà÷èìûõ îêàçàëèñü ñëåäóþùèå êðèòå-
ðèè: îöåíêà êà÷åñòâà ñòîìàòîëîãè÷åñêîé
ïîìîùè (0,0816), ïðåäóïðåæäåíèå êîíô-
ëèêòîâ ñ ïàöèåíòàìè (0,0656).

Îñíîâûâàÿñü íà ïîëó÷åííûõ ðå-
çóëüòàòàõ, îïðåäåëåíû ìåòîäè÷åñêèå
ïîäõîäû ê îáúåêòèâèçàöèè îöåíêè êà-
÷åñòâà ìåäèöèíñêîé ïîìîùè, îêàçûâà-
åìîé â ñòîìàòîëîãè÷åñêîé ïîëèêëèíè-
êå. Ïîëàãàåì, ÷òî íàèáîëåå ïðîäóêòèâ-
íûì ÿâëÿåòñÿ ìåòîä ýêñïåðòèçû ïåð-
âè÷íîé ìåäèöèíñêîé äîêóìåíòàöèè –
êàðò ñòîìàòîëîãè÷åñêîãî áîëüíîãî. Ïðè
ýòîì íàìè âûäåëåíû 7 îñíîâíûõ ïîêà-
çàòåëåé:

– ñòåïåíü îáîñíîâàííîñòè äèàãíîçà
è åãî ôîðìóëèðîâàíèå â ñîîòâåòñòâèè
ñ ÌÊÁ-10 (Ï

äî
);

– àäåêâàòíîñòü íàçíà÷åíèÿ äèàãíî-
ñòè÷åñêèõ èññëåäîâàíèé (Ï

äè
);

– àäåêâàòíîñòü íàçíà÷åíèÿ ëå÷åáíûõ
ìåðîïðèÿòèé (Ï

ëì
);

– ïîëíîòà âûïîëíåíèÿ äèàãíîñòè-
÷åñêèõ èññëåäîâàíèé (Ï

âäè
);

– ïîëíîòà âûïîëíåíèÿ ëå÷åáíûõ
ìåðîïðèÿòèé (Ï

âëì
);

– êà÷åñòâî ïðîâåäåíèÿ ýêñïåðòèçû
âðåìåííîé íåòðóäîñïîñîáíîñòè (Ï

ýâí
);

– êà÷åñòâî îôîðìëåíèÿ ìåäèöèí-
ñêîé äîêóìåíòàöèè (Ï

êîìä
).

Â ñóììå ïðèâåäåííûå ïîêàçàòåëè ñî-
ñòàâëÿþò îáîáùåííûé (èíòåãðàëüíûé)
ïîêàçàòåëü êà÷åñòâà îêàçûâàåìîé ïåð-
âè÷íîé ìåäèêî-ñàíèòàðíîé ñòîìàòîëîãè-
÷åñêîé ïîìîùè (Ï), êîòîðûé îïðåäåëÿ-
åòñÿ ïî ôîðìóëå:

 Ï =Ï
äî
+Ï

äè
+Ï

ëì
+Ï

âäè
+Ï

âëì
+Ï

ýâí
+Ï

êîìä

Êàæäîìó ïîêàçàòåëþ êà÷åñòâà ñîîò-
âåòñòâóåò îïðåäåëåííîå êîëè÷åñòâî áàë-
ëîâ (îò 0 äî 2) ñîãëàñíî ñòåïåíè âûïîë-
íåíèÿ ñòàíäàðòîâ ìåäèöèíñêîé ïîìîùè
ñòîìàòîëîãè÷åñêèì áîëüíûì, âûðàáîòàí-
íûõ òåððèòîðèàëüíûì ôîíäîì ÎÌÑ
ñóáúåêòà ÐÔ. Ïîëíîå âûïîëíåíèå òðåáî-
âàíèé ïî êàæäîìó ïîêàçàòåëþ îöåíèâà-
åòñÿ â 2 áàëëà, ÷àñòè÷íîå – 1 áàëë, íåâû-
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ïîëíåíèå – 0  áàëëîâ. Ïðè ìàêñèìàëüíûõ
çíà÷åíèÿõ âñåõ ïîêàçàòåëåé Ï ñîñòàâèò
14 áàëëîâ. Ïîñëå ñóììèðîâàíèÿ ïîêàçà-
òåëåé ïðîâîäèòñÿ ãðàäàöèÿ è îöåíêà ïî-
ëó÷åííûõ ðåçóëüòàòîâ:

– 10–14 áàëëîâ – äîïóñòèìûé óðî-
âåíü êà÷åñòâà;

– 5–9 áàëëîâ – ñðåäíèé óðîâåíü;
– íèæå 5 áàëëîâ – íèçêèé (íåäîïóñ-

òèìûé) óðîâåíü.
Òàêàÿ ìåòîäèêà ïîçâîëÿåò îöåíèòü

êà÷åñòâî ñòîìàòîëîãè÷åñêîé ïîìîùè íå
òîëüêî ïî ïîëèêëèíèêå â öåëîì, íî è ïî
åå ïîäðàçäåëåíèÿì, à òàêæå èçó÷èòü äè-
íàìèêó ïîêàçàòåëåé êàê çà òåêóùèé ïå-
ðèîä, òàê è çà áîëåå äëèòåëüíûé ïðîìå-
æóòîê âðåìåíè.

Îòñóòñòâèå ÷åòêèõ ïóòåé ðàçðåøåíèÿ
êîíôëèêòîâ â ñôåðå îêàçàíèÿ ñòîìàòî-
ëîãè÷åñêèõ óñëóã ïîñëóæèëî îñíîâàíè-
åì äëÿ ýêñïåðòîâ ïðèñâîèòü äàííîìó
êðèòåðèþ âûñîêèé óðîâåíü çíà÷èìîñòè
– 0,0656. Òàêîå ïîëîæåíèå îïðåäåëÿåò
íåîáõîäèìîñòü èõ ïðîôèëàêòèêè. Êàê
ïîêàçàëî èññëåäîâàíèå, â ýòîì îòíîøå-
íèè çíà÷èòåëüíàÿ ðîëü îòâîäèòñÿ ïðà-
âîâîé ãðàìîòíîñòè ñòîìàòîëîãîâ. Àíàëèç
ðåçóëüòàòîâ àíîíèìíîãî àíêåòèðîâàíèÿ
126  ñòîìàòîëîãîâ âûÿâèë â öåëîì íåäî-
ñòàòî÷íûé óðîâåíü èõ çíàíèé ïî âîï-
ðîñàì ïðàâîâîãî ðåãóëèðîâàíèÿ ñòîìà-
òîëîãè÷åñêîé ïîìîùè (îòìåòèëè 113
ðåñïîíäåíòîâ – 89,7%). Ïðè ýòîì áîëü-
øèíñòâî (107 îïðîøåííûõ – 84,9%)
ñòàëêèâàëèñü ñ êîíôëèêòíûìè ñèòóàöè-
ÿìè. Èçó÷åíèå îòâåòîâ ñòîìàòîëîãîâ î
âîçìîæíûõ ïðè÷èíàõ êîíôëèêòîâ ñ ïà-
öèåíòàìè ïîçâîëèëî îïðåäåëèòü èõ
ñòðóêòóðó.

1. Ïîâûøåíèå óðîâíÿ þðèäè÷åñêîé
ãðàìîòíîñòè ïàöèåíòîâ – 30,2%.

2. Çàâûøåííàÿ òðåáîâàòåëüíîñòü ïà-
öèåíòîâ ê êà÷åñòâó ïðåäîñòàâëåííûõ óñ-
ëóã – 19,8%.

3. Íåîáîñíîâàííîñòü ïðåòåíçèé ñî
ñòîðîíû ïàöèåíòà – 15,9%.

4. Íåâíèìàòåëüíîå îòíîøåíèå âðà÷à
ê ïàöèåíòó – 12,7%.

5. Íåäîñòàòî÷íîå èíôîðìèðîâàíèå
ïàöèåíòà âðà÷îì î õàðàêòåðå ïðîâîäè-
ìîãî ëå÷åíèÿ è âîçìîæíûõ îñëîæíåíè-
ÿõ – 8,7%.

6. Ðàçâèòèå îñëîæíåíèé ïîñëå ïðî-
âåäåííîãî ëå÷åíèÿ – 5,5%.

7. Íåñîãëàñèå ïàöèåíòà ñ óâåëè÷åíè-
åì ôèíàíñîâûõ çàòðàò íà ïðîâîäèìîå
ëå÷åíèå – 4%.

8. Äåôåêòû âåäåíèÿ ìåäèöèíñêîé
äîêóìåíòàöèè – 3,2%.

Òàêèì îáðàçîì, ñâûøå 30% âîçìîæ-
íûõ ïðè÷èí âîçíèêíîâåíèÿ êîíôëèêòîâ
íàïðÿìóþ ñâÿçàíû ñ îïðåäåëåííûìè íà-
ðóøåíèÿìè â âûïîëíåíèè âðà÷àìè ñâîèõ
ïðîôåññèîíàëüíûõ îáÿçàííîñòåé. Âîçíèê-
øèå ñ ïàöèåíòàìè êîíôëèêòû âðà÷è â
45,2% ñëó÷àåâ áóäóò ñòðåìèòüñÿ ðàçðåøèòü
ëè÷íî, â îñíîâíîì ïóòåì ïðîâåäåíèÿ ïî-
âòîðíîãî ëå÷åíèÿ. Ïî÷òè òðåòü îïðîøåí-
íûõ (29,4%) ïðåäïðèìóò ïîïûòêó óáåäèòü
ïàöèåíòà, ÷òî ïîëó÷åííûé ðåçóëüòàò ëå÷å-
íèÿ èëè âîçíèêøèå îñëîæíåíèÿ âïîëíå
âîçìîæíû ïðè äàííîé ïàòîëîãèè, ÷åòâåðòü
ðåñïîíäåíòîâ (25,4%) ñêëîíÿþòñÿ ê âûï-
ëàòå äåíåæíîé êîìïåíñàöèè, ÷òîáû íå äî-
ïóñòèòü äàëüíåéøåãî ðàçâèòèÿ êîíôëèêòà.
Â êà÷åñòâå îäíîé èç ìåð, ñïîñîáíûõ ïðå-
äîòâðàòèòü âîçìîæíûé êîíôëèêò, àâòîðà-
ìè ðàññìàòðèâàåòñÿ ãðàìîòíî ñîñòàâëåí-
íûé äîãîâîð íà îêàçàíèå ìåäèöèíñêîé
ïîìîùè, êîòîðûé óñòàíàâëèâàåò âçàèìíûå
ïðàâà è îáÿçàííîñòè ñòîðîí â îòíîøåíè-
ÿõ â ðàìêàõ ñòîìàòîëîãè÷åñêîãî ïîñîáèÿ.

Â Û Â Î Ä Û

1. Ìåòîäîëîãèÿ ñèñòåìíîãî ïîäõîäà
ïîçâîëÿåò îöåíèòü âñå ñòîðîíû äåÿòåëüíî-
ñòè ñòîìàòîëîãè÷åñêîé ïîëèêëèíèêè, âûÿ-
âèòü è îöåíèòü ôàêòîðû, ïðåïÿòñòâóþùèå
ïîâûøåíèþ ýôôåêòèâíîñòè è êà÷åñòâà
îêàçûâàåìîé ïîìîùè, âûðàáîòàòü ñâîåâðå-
ìåííûå êîððèãèðóþùèå ìåðîïðèÿòèÿ.

2. Ïðåäëîæåííûå ìåòîäè÷åñêèå ïîä-
õîäû îñíîâûâàþòñÿ íà èíôîðìàòèâíûõ
êðèòåðèÿõ, êîòîðûå îõâàòûâàþò âñå àñ-
ïåêòû äåÿòåëüíîñòè ñòîìàòîëîãè÷åñêîé
ïîëèêëèíèêè. Ðàçðàáîòàííûé àëãîðèòì
ÿâëÿåòñÿ, ïî ñóòè, óíèâåðñàëüíûì è ìî-
æåò èñïîëüçîâàòüñÿ äëÿ îöåíêè ëþáîé
ìåäèöèíñêîé îðãàíèçàöèè.

3. Ýêñïåðòíûé ìåòîä ÿâëÿåòñÿ âåäó-
ùèì â êîëè÷åñòâåííîé îöåíêå êà÷åñòâà
ïåðâè÷íîé ìåäèêî-ñàíèòàðíîé ñòîìàòî-
ëîãè÷åñêîé ïîìîùè.

4. Äëÿ ïðîôèëàêòèêè êîíôëèêòîâ
ñ ïàöèåíòàìè òðåáóåòñÿ ïîâûøåíèå
þðèäè÷åñêîé ãðàìîòíîñòè âðà÷åé-ñòîìà-
òîëîãîâ.
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