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Реферат. Указ Президента РФ от 06.062019 № 254 «О Стратегии 
развития здравоохранения в Российской Федерации на период 
до 2025 года» определил вектор к разработке и внедрению новых 
форм управления качеством для повышения эффективности дея-
тельности медицинских организаций. Внутренний контроль качества 
и безопасности медицинской деятельности осуществляется с целью 
обеспечения прав граждан на получение медицинской помощи 
необходимого объема и надлежащего качества. Одним из таких 
подходов является внедрение системы внутреннего контроля ка-
чества и безопасности медицинской деятельности. В реализацию 
данного направления входит оценка многих функциональных про-
цессов в деятельности медицинской организации. В данной статье 
мы оценивали результат внедрения трех функциональных направ-
лений: «Управление персоналом при осуществлении медицинской 
деятельности», «Безопасность при идентификации личности па-
циента», «Обеспечение качества медицинской помощи. Соответ-
ствие клиническим рекомендациям (протоколам лечения)». Цель 
исследования — выявление основных изменений в деятельнос-
ти поликлиники после внедрения системы внутреннего контроля 
качества и безопасности медицинской деятельности ГАУЗ СП № 66 
ДЗМ. Материалы и методы. Материалом исследования служили 
локальные приказы, отчеты, планы и др. Применен метод наблю-
дения и опроса, анализа и сравнения. Результаты. Установлено, 
что укомплектованность медицинскими кадрами составила 61%. 
По остальным показателям раздела «Управление персоналом при 
осуществлении медицинской деятельности» ведется на высоком 
профессиональном уровне. Все врачи зарегистрированы на портале 
НМО. Доля медицинского персонала, имеющего квалификационные 

категории, выросла на 2%. В поликлинике разработаны стандартные 
операционные процедуры (СОП) «Идентификация пациента», целью 
которых является регламентация порядка идентификации пациентов 
в амбулаторных условиях при оказании им стоматологической по-
мощи во всех структурных подразделениях. Комиссией по внутрен-
нему контролю качества и безопасности медицинской деятельности 
(ВККиБМД) за период 2019—2020 гг. по данному направлению нару-
шений не выявлено. Данное направление в деятельности поликли-
ники по организации ВККиБМД ранее не было разработано. Прирост 
в показателях по соблюдению клинических рекомендаций составил 
28,9%, по удовлетворенности пациентов — 16%. Заключение. Опыт 
внедрения современной системы управления качеством и безопас-
ностью медицинской деятельности в ГАУЗ СП № 66 ДЗМ за короткий 
срок показал устойчивый рост показателей работы всех структурных 
подразделений. Важным достижением внедрения унифицированной 
системы ВККиБМД стало формирование позитивного настроя всех 
сотрудников, заинтересованности в проводимых мероприятиях.

Ключевые слова: внутренний контроль качества и безопасности 
медицинской деятельности, управление персоналом, идентифика-
ция пациента, качество медицинской помощи
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sure patients’ rights for medical care provided properly and sufficiently. One of such approaches 
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control system. Results. Medical staffing level made up 61%. The rest 
of the indicators of the section “Personnel management in the imple-
mentation of medical activity” are maintained at a high professional level. 
All doctors are registered on the portal “Continuing Medical Education”. 
The share of staff with qualification categories increased by 2%. Stan-
dard operating procedures (SOP) “Patient Identification” were developed 
in the outpatient clinic, the purpose of which is to regulate the proce-
dure of patient identification in outpatient conditions when providing 
them with dental care in all structural subdivisions. The Commission 
on internal control of quality and safety of medical activity for the period 
2019—2020 in this direction no violations were revealed. This direction 
in the activities of the outpatient clinic was not previously developed. 
The increase in indicators for compliance with clinical guidelines was 
28.9%, for patient satisfaction — 16%. Conclusions. The experience 
of introduction of modern management system for quality and safety 

of medical activity showed a steady increase in the work indicators of all 
structural subdivisions in a short period of time. An important achieve-
ment of the implementation of the unified system of quality control and 
safety of medical activity was the formation of a positive attitude of all 
employees, interest in the activities carried out.

Key words: internal quality control and safety of medical activity, per-
sonnel management, patient identification, quality of medical care
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ВВЕДЕНИЕ

В соответствии с Указом Президента РФ от 6 июня 
2019 г. № 254 «О Стратегии развития здравоохранения 
в Российской Федерации на период до 2025 года» растет 
значимость подходов к разработке и внедрению новых 
форм управления качеством для повышения эффектив-
ности деятельности медицинских организаций. Одним 
из таких подходов является внедрение системы вну-
треннего контроля качества и безопасности медицин-
ской деятельности (ВККиБМД). В реализацию данного 
направления входит оценка многих функциональных 
процессов в деятельности медицинской организации.

В данной статье мы оцениваем результат внедре-
ния трех функциональных направлений: «Управление 
персоналом при осуществлении медицинской деятель-
ности», «Безопасность при идентификации личности 
пациента», «Обеспечение качества медицинской помо-
щи. Соответствие клиническим рекомендациям (прото-
колам лечения)».

Стратегическое планирование кадрового потенциа-
ла при реализации политики в области качества оказа-
ния медицинской помощи является одной из главных 
задач менеджмента медицинской организации. На ме-
ждународном уровне признано, что кадровые ресур-
сы, их количественные и качественные характеристики, 
включая численность, структуру, уровень профессио-
нальной подготовки, трудовую мотивацию и состояние 
их здоровья, определяют эффективность работы систем 
здравоохранения — качество и доступность медицин-
ской помощи для населения [1].

Кадровый кризис — это проблема международного 
уровня, которая касается большинства стран мира, в том 
числе России [2]. Одним из показателей, характеризую-
щих доступность медицинской помощи, является обес-
печенность населения медицинскими кадрами, а по-
казатель укомплектованности относится к основным 
показателям национального проекта «Здравоохране-
ние» [3]. По нашим данным, обеспеченность населения 
врачами по профилю «Стоматология» имеет тенденцию 
к снижению — с 4,04 в 2014 г. до 3,75 в 2018 г. Этот по-
казатель колеблется от 2,2 в Томской области до 6,89 

в Чукотском автономном округе. Укомплектованность 
кадрами в России в 2014 г. составила 86,58%, в 2018 г. — 
85,0%. К 2018 г. квалификационную категорию име-
ли только 38,2% врачей по профилю «Стоматология» 
и 54,9% зубных врачей [4, 5].

Ошибки идентификации пациентов представляют 
собой реальную угрозу безопасности пациента в сто-
матологических медицинских организациях. Недо-
статочное внимание к этой проблеме может привести 
к фатальным ошибкам [6]. Национальное агентство 
по безопасности пациентов Великобритании на осно-
вании анализа более 1329 зарегистрированных ошибок, 
связанных с неправильной идентификацией пациента, 
приводит данные за 2006 — 2008 гг.: 85,5% инцидентов 
не имели серьезных последствий, в 12,2% случаев ре-
зультатом стало причинение легкого, а в 0,2% тяжелого 
вреда здоровью пациента [7, 8].

В соответствии с приказом Минздрава от 10.05.2017 
№ 203н «Об утверждении критериев оценки качества 
медицинской помощи» основным критерием оценки 
в амбулаторных условиях является качественное веде-
ние медицинских карт [9—11]. Контроль соблюдения 
клинических рекомендаций врачами по специальности 
«Стоматология» осуществляли по медицинским картам 
стоматологического больного (МКСБ).

Цель — исследовать основные изменения в дея-
тельности поликлиники после внедрения системы вну-
треннего контроля качества и безопасности медицин-
ской деятельности.

МАТЕРИАЛЫ И  МЕТОДЫ

Объектом исследования стала стоматологическая по-
ликлиника № 66 (Москва). Материалом исследования 
служили локальные приказы, отчеты, планы работы 
структурных подразделений, графики, анкеты пациен-
тов и врачей, стандартные операционные процедуры 
(СОП), медицинские карты стоматологического боль-
ного (520 медицинских карт пациентов, которые прохо-
дили стоматологическое лечение в 2020 г.). Экспертизу 
карт проводили по разработанным Актам экспертизы 
МКСБ на амбулаторном стоматологическом приеме.
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РЕЗУЛЬТАТЫ И  ОБСУЖДЕНИЕ

В поликлинике разработан пакет документов, регламен-
тирующий обеспечение качества и безопасности дея-
тельности: приказ по организации подбора персонала 
и формирования трудовых отношений, правила вну-
треннего трудового распорядка, положение об оплате 
труда и премировании сотрудников, план по форми-
рованию кадрового резерва, должностные инструкции, 
создана система оценки сотрудников. В систему оценок 
при определении стимулирующих выплат входят дис-
циплинарные показатели, эффективность выполняемой 
работы согласно трудовым функциям, качество ведения 
медицинской документации, соблюдение порядков ока-
зания медицинской помощи и клинических рекоменда-
ций, соблюдение корпоративной культуры.

Ответственным лицом по направлению «Управ-
ление персоналом при осуществлении медицинской 
деятельности» назначен начальник отдела кадров, со-
здана рабочая группа, в которую также входят сотруд-
ники лечебных структурных подразделений. В перечень 
их компетенций входят следующие элементы:

• определение соответствия укомплектованности ре-
комендованным штатным нормативам;

• стратегическая работа в развитии кадрового потен-
циала;

• использование административных методов управ-
ления сотрудниками;

• организация подбора персонала, формирование 
трудовых отношений и положительного психоло-
гического микроклимата [12, 13];

• разработка коммуникативных навыков [14, 15];
• непрерывное обучение и развитие сотрудников;
• разработка и коррекция системы оценок сотруд-

ников.
Недостатком данного раздела деятельности поли-

клиники после внешнего аудита является несоответст-
вие укомплектованности штата рекомендуемым норма-
тивам: укомплектованность специалистами по профилю 
«Стоматология» составила 61%; средним медицинским 
персоналом — 58%; с учетом зубных техников — 61%. 
По остальным показателям работа ведется на высоком 
профессиональном уровне. Комплекс мероприятий, 
проводимый ответственными лицами при поддержке 
главного врача, позволил повысить квалификацию ка-
дров и улучшить морально-психологический климат 
в коллективе (участие в конференциях, проведение ма-
стер-классов, тренинги, социальная помощь сотруд-
никам и т.д.). Все врачи зарегистрированы на портале 
НМО. Доля медицинского персонала, имеющего квали-
фикационные категории, выросла на 2%.

Концептуальными подходами кадровой политики 
являются трудовая дисциплина и повышение професси-
онализма сотрудников медицинской организации.

Обеспечение безопасности при идентификации па-
циентов — это следующий процесс деятельности, ко-
торый нами изучался. В поликлинике № 66 в данном 
направлении ведется значительная работа. Организация 

данного направления на первом этапе включает подго-
товку внутреннего приказа по обеспечению безопас-
ности при идентификации личности пациента, назна-
чение ответственного лица (главный администратор 
регистратуры). Ошибки идентификации пациентов 
представляют один из самых серьезных факторов ри-
ска безопасности пациентов в медицинских организа-
циях, где человеческий фактор имеет первостепенное 
значение [16].

Администрация поликлиники регулярно проводит 
обучение сотрудников, разрабатываются речевые моду-
ли для сотрудников всех подразделений, контролирует 
аккуратность и полноту ведения медицинской докумен-
тации (наличие всех данных, назначений, рекомендаций 
и др.). Введено правило использования минимум двух 
идентификаторов пациента перед введением лекарст-
венного препарата или продукта крови, взятием крови 
и других образцов для клинических обследований, про-
ведением процедур и вмешательств.

Все сотрудники ознакомлены с СОПами «Иденти-
фикация пациента», цель которых — регламентация 
порядка идентификации пациентов в амбулаторных 
условиях при оказании им стоматологической помощи 
во всех структурных подразделениях. Комиссией по ВК-
КиБМД за период 2019—2020 гг. нарушений не выявле-
но. Данное направление в деятельности поликлиники 
по организации ВККиБМД ранее разработано не было.

Получены достойные результаты деятельности по-
ликлиники по направлению «Обеспечение качества ме-
дицинской помощи. Контроль соблюдения порядков 
оказания медицинской помощи, клинических рекомен-
даций и стандартов медицинской помощи»: стоматоло-
гическая помощь оказывается в соответствии с поряд-
ками оказания медицинской помощи, все сотрудники 
занимают должности согласно квалификационным тре-
бованиям; все структурные медицинские подразделения 
имеют полноценное оснащение.

Соответствие клиническим рекомендация составило 
98,0±0,6%. Дефекты были выявлены в части фикси-
рования диагностических мероприятий. Аналогичное 
исследование было проведено в 2018 г., до внедрения 
системы ВККиБМД: врачи — стоматологи-терапевты 
полноценно заполняли МКСБ в 75,1±6,0%, врачи — сто-
матологи-хирурги — в 81,5±8,5%, врачи — стоматоло-
ги-ортопеды — в 71,2±4,8% случаев. В среднем всеми 
специалистами по профилю «Стоматология» МКСБ 
адекватно заполнялись в 76,0±1,7% случаев. Таким 
образом, прирост в показателях по соблюдению клини-
ческих рекомендаций составил 28,9%.

Таким образом, унифицированный подход к органи-
зации деятельности поликлиники в части обеспечения 
качества медицинской помощи, соблюдения порядков 
оказания медицинской помощи и клинических рекомен-
даций приводит к повышению эффективности оказания 
стоматологической помощи населению. Надо отметить, 
что результаты нашего исследования установили повы-
шение уровня удовлетворенности населения стомато-
логическими услугами. Анкетирование используется 
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Organization

в качестве инструмента управления качеством на раз-
личных этапах работы поликлиники [17, 18]. Если 
в 2018 г. полную удовлетворенность приемом у врача 
стоматологического профиля высказали 77,5% паци-
ентов, частичную — 19,9%, то в 2020 г. — 89,9 и 7,1%, 
соответственно. Прирост в показателях по удовлетво-
ренности пациентов составил 16%. Пациенты особо за-
остряли внимание на доброжелательности и гуманности 
сотрудников регистратуры при обращении в поликли-
нику, удобный режим работы, хорошие условия ожи-
дания приема врача и высокий уровень квалификации 
врачей [19, 20].

ЗАКЛЮЧЕНИЕ

Опыт внедрения современной системы управления ка-
чеством и безопасностью медицинской деятельности 
в стоматологической поликлинике № 66 за короткий 
срок показал устойчивый рост показателей работы всех 

структурных подразделений. Важным достижением вне-
дрения унифицированной системы ВККиБМД стало 
формирование позитивного настроя всех сотрудников, 
заинтересованности в проводимых мероприятиях.

Реализация национальной программы по обеспе-
чению качества и безопасности медицинской деятель-
ности во взаимодействии со всеми заинтересованными 
сторонами (пациент, медицинский работник, органы 
государственной власти) создаст максимальный уровень 
безопасности в медицинской организации, что будет 
способствовать повышению качества и доступности ме-
дицинской помощи.
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