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ОЦЕНКА ПРАКТИЧЕСКОЙ ЗНАЧИМОСТИ ПРОЕКТА 
«БЕРЕЖЛИВАЯ ПОЛИКЛИНИКА» В АМБУЛАТОРНОЙ 
СТОМАТОЛОГИЧЕСКОЙ ПРАКТИКЕ

Сейчас во всем мире происходит внедрение в систему здравоохранения принципов бережливого производства. Изучая степень 
удовлетворенности пациентами качества оказываемых им медицинских услуг отмечено, что в зависисмости от региона про-
живания, социального статуса, уровня медицинского учреждения и категории медицинских услуг, мнение пациентов могут 
отличаться.
Цель исследования – оценить степень удовлетворенности обратившихся за медицинской помощью на примере стоматоло-
гической поликлиники крупного административного центра, выявить практическую ценность внедрения федерального проек-
та «Бережливая поликлиника» как инструмента повышения эффективности работы производственной системы стоматологи-
ческих услуг в структурах здравоохранения Алтайского края.
Материал и методы. Нами разработана анкета и проведено анкетирование 360 пациентов с последующей статистической 
обработкой результатов.
Результаты. По результатам проведенного анкетирования можно сделать вывод, что задачи проекта «Бережливая поликли-
ника» в стоматологической поликлинике края были достигнуты: регистратура стала открытой, время ожидания в очереди в 
большинстве не превышало 3 минут; большинство посетивших отметили хорошую доступность стоматологической помощи за 
счет продуманной навигации и информативности стендов, высокий уровень комфорта, хорошее санитарное состояние поли-
клиники. Время пребывания в поликлинике, согласно опросу, не превышало 40 минут, что в среднем не противоречило ожи-
даниям посетителей (не более 40 минут); время приема в кабинете стоматолога сверх назначенного времени не превышало 
10 минут; качество оказываемых услуг признано большинством как удовлетворительное; 93 % опрошенных удовлетворены 
отношением медицинского персонала. Однако остались проблемы, нерешенные реализацией проекта.
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ASSESSMENT OF THE PRACTICAL SIGNIFICANCE OF THE PROJECT "LEAN POLYCLINIC"  IN OUTPATIENT DENTAL PRACTICE

Recently, lean manufacturing principles have been introduced into the healthcare system all over the world. Studying the degree of 
satisfaction with the quality of medical services provided, it was noted that depending on the region of residence, social status, level 
of medical institution and category of medical services, the opinion of patients may differ.
The purpose of the study is to assess the degree of satisfaction of patients who have applied for medical care, using the example of 
a dental polyclinic of a large administrative center, to identify the practical value of the implementation of the federal project "Lean 
Polyclinic" as a tool to improve the efficiency of the production system of dental services in the healthcare structures of the Altai 
Territory.
Material and methods. A questionnaire was developed and 360 patients were surveyed with subsequent statistical processing of the 
results.
Results. According to the results of the survey, it can be concluded that the objectives of the "Lean Polyclinic" project in the state 
dental clinic of the region were achieved: the registry became open, the waiting time in the queue did not exceed 3 inutes on average; 
most of the visitors noted good accessibility of dental care due to thoughtful navigation and informative stands, a high level of comfort, 
good sanitary condition of the polyclinic. The time spent in the clinic, according to the urvey, did not exceed 40 minutes, which on 
average did not contradict the expectations of visitors; the reception time at the dentist’s office in excess of the ppointed time did not 
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Оказание медицинской помощи населению нераз-
рывно связано с понятием медицинская услуга. 

В любом лечебном учреждении в процессе предо-
ставления пациенту услуги занято большое количе-
ство людей. Маршрутизация, оформление докумен-
тации, проведение лечебно-диагностических мани-
пуляций – все это занимает определенное количе-
ство времени и влияет на удовлетворенность паци-
ентов качеством оказания помощи. Соответственно 
от персонала учреждения требуется точность и сла-
женность в работе, минимизация бесполезных дей-
ствий и увеличение полезного времени. Сейчас во 
всем мире происходит внедрение в систему здраво-
охранения принципов бережливого производства, 
создаются государственные проекты [1-4].

Изучая степень удовлетворенности пациентами 
качества оказываемых им медицинских услуг, мно-
гие исследователи применяют социологические ис-
следования. Они направлены на определение мне-
ний, касающихся комфорта пребывания, длительно-
сти и отношения персонала [5, 6]. Отмечено, что в 
зависимости от региона проживания, социального 
статуcа, уровня медицинского учреждения и катего-
рии медицинских услуг, мнение пациентов о каче-
стве и степень удовлетворенности могут отличаться 
[7-9].

Цель исследования – оценить степень удовлет-
воренности обратившихся за медицинской помощью 
в стоматологическую поликлинику крупного адми-
нистративного центра и выявить практическую цен-
ность внедрения федерального проекта «Бережливая 
поликлиника» как инструмента повышения эффек-
тивности работы производственной системы стома-
тологических услуг в структурах здравоохранения 
Алтайского края.

МАТЕРИАЛ И МЕТОДЫ

На базе кафедры терапевтической стоматологии 
Алтайского государственного медицинского универ-
ситета проведено исследование. Разработана анкета 
и проведен опрос пациентов, обратившихся к стома-
тологу, с целью изучения эффективности внедрения 
бережливых технологий в систему производства ме-
дицинских стоматологических услуг на базе стома-
тологической поликлиники Алтайского края в рам-
ках федерального проекта «Бережливая поликлини-
ка». В анкетировании приняли участие 360 пациен-
тов, из них 63,3 % − женщины и 36,7 % − мужчи-
ны. Распределение респондентов по возрасту пока-
зало, что из обратившихся за медицинской помо-
щью 46,6  % были в возрасте от 18 до 30  лет, 
33,3 % – в возрасте 31-59 лет, в возрасте 60 лет и 
старше – 20,0 %.

На основании полученных результатов проведе-
на статистическая обработка данных в программе 
Excel 2000 пакетом Microsoft Office 2000.

РЕЗУЛЬТАТЫ ИССЛЕДОВАНИЯ  
И ИХ ОБСУЖДЕНИЕ

Для анализа эффективности внедрения проекта 
«Бережливая поликлиника» необходимо определить 
временные характеристики пребывания пациента в 
учреждении.

Анализируя литературные источники, касающи-
еся различных регионов нашей страны и зарубе-
жья, приведем данные некоторых исследований. 
Сочкова Л.В. с соавт. (г. Санкт-Петербург, Россия) 
отмечает значительные изменения в медицинском 
учреждении при внедрении технологий бережливо-
го производства: оптимизация маршрутизации при-
вела к рациональному распределению времени, со-
ответственно к повышению удовлетворенности об-
ратившихся за помощью качеством оказания меди-
цинских услуг. Аналогичные данные были получе-
ны исследователями Канады [10-12].

В исследовании Ластовецкого  А.Г. с соавт. 
(г. Тула, Россия) на базе городской поликлиники 
с этой целью был организован сбор информации по 
проблемам и предложениям от пациентов. Звучали 
претензии по маршрутизации, по организации ра-
боты структурных подразделений, по обустройству 
мест ожидания, которые были ликвидированы, что 
привело к возможности врачей увеличить время 
проведения лечебно-диагностических манипуля-
ций.

Исследования, проводимые в Китае в медицин-
ском учреждении скорой помощи, показали, что оп-
тимизация производства медицинских услуг также 
может привести к снижению времени ожидания, со-
ответственно профессиональная специализирован-
ная помощь станет доступной более широкому кру-
гу населения [13, 14].

Таким образом, внедрение проекта «Бережливая 
поликлиника» способствует рациональному перерас-
пределению времени пребывания пациента в поли-
клинике, а значит, улучшает качество лечебно-диа-
гностических манипуляций.

Практическую ценность внедрения федерально-
го проекта «Бережливая поликлиника» как инстру-
мента повышения эффективности работы производ-
ственной системы стоматологических услуг в струк-
турах здравоохранения Алтайского края, мы опре-
деляли, опираясь на уже имеющиеся научные дан-
ные.

Большая часть наших респондентов обратились 
в учреждение повторно: 53,0 % из них обращались 
в стоматологическую поликлинику не более года на-
зад; 40,0 % – обращались более года назад; 7,0 % – 
обратились впервые.

Большинство пациентов (60,0 %) записались на 
прием к врачу самостоятельно с помощью интерне-
та, 40,0 % – при личном обращении в регистратуру 
медицинской организации.

exceed 10 minutes; the quality of services provided was recognized by the majority as satisfactory; 93 % of respondents were satisfied 
with he attitude of the medical staff. At the same time, there are still problems unresolved through the implementation of this project.
Key words: efficiency of healthcare; public health; "lean polyclinic"; dental polyclinic; questionnaire; federal project
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Выявлено, что большая часть респондентов 
(65,0 %) в целом удовлетворены качеством оказания 
стоматологических услуг в учреждении, 15,0 % – 
удовлетворены не в полной мере, 5,0 % опрошен-
ных пациентов не удовлетворены, 15,0 % – затруд-
нялись ответить.

Введение электронной очереди, переорганиза-
ция и упорядоченность системы хранения медицин-
ских карт – такие мероприятия были проведены в 
структуре работы регистратуры в рамках проекта 
«Бережливая поликлиника», призванные значи-
тельно сократить время ожидания пациентов. По 
результатам опроса, время ожидания в регистрату-
ре для большинства составляло до 1-3 мин (72,0 % 
опрошенных). 18,0  % посетителей ждали около 
10 мин, и 10,0 % – более 10-20 мин. Таким обра-
зом, только небольшой части пациентов приходит-
ся сталкиваться с проблемой очередей в регистра-
туре.

«На что вы потратили больше всего времени, на-
ходясь в данной поликлинике?» этот вопрос подра-
зумевал все временные затраты пациентов, исклю-
чая лечебный прием. У 42,0 % опрошенных больше 
всего времени ушло на ожидание у рентгенкабине-
та; 17,0 % отметили «долгую» очередь в единствен-
ный для посетителей санузел, 17,0 % особо задер-
жались у аппарата для надевания бахил. Ожидание 
приема врача у лечебного кабинета как самую боль-
шую временную потерю отметили всего лишь 13,0 %, 
на очередь в регистратуре пожаловались только 
8,0 %. Остальные 3,0 % пациентов с трудом разо-
брались в навигации и потратили больше всего вре-
мени на поиски нужного кабинета. При этом никто 
не отметил наличия очередей в гардероб и физиока-
бинет.

Повышение доступности стоматологической по-
мощи за счет продуманной навигации было пред-
усмотрено еще на старте внедрения проекта. Поиск 
нужного кабинета должен был упрощаться путем 
развешивания указателей по предполагаемым марш-
рутам посетителей. При опросе 80,0 % опрошенных 
указали, что нашли нужный кабинет самостоятель-
но и без труда, 13,0 % − самостоятельно, но с тру-
дом, указав при этом, что система визуализации вы-
строена плохо, непонятна для них, 7,0 % не спра-
вились сами и решили обратиться за помощью ра-
ботающего в учреждении персонала.

Комплексное понятие доступности стоматологи-
ческой помощи может формироваться в том числе и 
за счет информативности стендов, имеющихся в по-
ликлинике. 38,0  % опрошенных признались, что 
стенды для них оказались полезны, т.е. многие важ-
ные вопросы были на них отражены; у 32,0 % во-
просов не возникало, но, тем не менее, просматри-
вая их, пациенты нашли полезную для себя инфор-
мацию; 18,0 % не нашли нужной информации на 
стендах и обратились с вопросами к персоналу по-
ликлиники; 12,0 % признались, что вообще не обра-
щали внимание на стенды за ненадобностью.

Далее мы просили оценить уровень комфорта в 
данной поликлинике, созданного для ожидания при-

ема врача (с возможностью выбора одного или не-
скольких ответов). Из составляющих комфорт эле-
ментов 90,0 % указали на достаточное количество 
сидячих мест, 85,0  % отметили достаточную пло-
щадь и хорошую вентиляцию холлов для ожидания; 
80,0 % − хорошее состояние санузла; 70,0 % − при-
сутствие кулера с охлажденной и горячей водой; 
60,0 % − наличие в холле каждого этажа телевизо-
ра. И, наконец, все участники опроса оказались еди-
ными во мнении, что одним из важных преимуществ 
данного лечебного учреждения является наличие ап-
парата для надевания бахил и стабильная обеспе-
ченность бахилами.

Болезненным вопросом каждого пациента тради-
ционно является продолжительность ожидания у ка-
бинета врача. Выяснилось, что в 40,0 % случаев па-
циентов приглашали в кабинет строго по времени, 
указанному на талоне; 50,0  % ожидали от 5 до 
10 минут сверх назначенного времени, 10,0 % ожи-
дали более 10 минут.

При оценке общего времени пребывания в сто-
матологической поликлинике за один визит 20,0 % 
ответили, что на вс¸ в совокупности ушло от 40 до 
60 минут, 50,0 % задержались в стенах учреждения 
не более 40  минут, 30,0  % − не более 30  минут; 
70,0 % подтвердили, что вполне довольны качеством 
стоматологической помощи, которая была им оказа-
на в день опроса; 20,0 % − довольны, но не всем; 
10,0 % затруднились ответить. Категорическое «нет» 
не заявил ни один из участников опроса.

«Что вызывает у Вас наибольшую тревогу при 
обслуживании в данной поликлинике?» − этим во-
просом заканчивалось анкетирование посетителей. 
Более половины (55,0 %) не испытывают тревоги, 
считая, что предоставляемые услуги находятся на 
должном уровне; 40,0 % (преимущественно пожи-
лых) не удовлетворены из-за отсутствия лифта; 
5,0 % тревожатся из-за недостаточно хорошего ос-
нащения поликлиники. Причем, ни один из опра-
шиваемых не предъявил претензий по поводу не-
вежливого или равнодушного отношения к ним мед-
персонала, снижения качества медицинской помощи 
или санитарного состояния поликлиники.

Помимо рассмотренных составляющих процесса 
оказания медицинской помощи пациентам ряд авто-
ров отмечают влияние внедрения бережливых тех-
нологий на мотивацию персонала к повышению про-
изводительности труда, а также на снижение коли-
чества ошибок в оказании медицинской помощи и, 
как следствие, повышение качества оказания меди-
цинской помощи.

ЗАКЛЮЧЕНИЕ

По результатам проведенного анкетирования 
можно сделать вывод, что задачи проекта 
«Бережливая поликлиника» в исследуемой стома-
тологической поликлинике города были достигну-
ты:

-	регистратура стала открытой, время ожидания 
в очереди в большинстве не превышало 3 минут;
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-	большинство посетивших отметили хорошую 
доступность стоматологической помощи за счет про-
думанной навигации и информативности стендов, 
высокий уровень комфорта, хорошее санитарное со-
стояние поликлиники;

-	время пребывания в поликлинике, согласно 
опросу, не превышало 40 минут, что в среднем не 
противоречило ожиданиям посетителей (не более 
40 минут);

-	время приема у кабинета стоматолога сверх на-
значенного времени не превышало 10 минут;

-	качество оказываемых услуг признано боль-
шинством как удовлетворительное;

-	93 % респондентов удовлетворены отношением 
медицинского персонала;

-	остались проблемы, нерешенные реализацией 
проекта: длительное ожидание у рентгенкабинета, 
очередь в единственный для пациентов санузел, от-
сутствие лифта. Следовательно, для достижения 
максимальных результатов в дальнейшей програм-
ме развития учреждения необходимо определиться 
с приоритетные направлениями, учитывая замеча-
ния и пожелания своих пациентов.

Информация о финансировании и конфликте 
интересов

Исследование не имело спонсорской поддержки.
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