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Резюме 

Значительно возросло количество конфликтных ситуаций в стоматологиче-

ской практике. Появились новые формы взаимоотношений врача с пациен-

том. В связи с этим, необходимо применять определенные методы преду-

преждения возникновения споров в отношениях врач-пациент. 
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Summary 

In dental practice the number of conflict situations increased considerably. There 

are new forms of doctor and patient relationship. In this connection, specifics 

methods of dispute beginning must be used in doctor and patient relationship. 
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Введение 

За последние годы количество 

конфликтных ситуаций существенно 

возросло. Связано это с внедрением ры-

ночных отношений в практику стомато-

логии, когда пациент является потреби-

телем стоматологических медицинских 

услуг; ростом правового сознания населе-

ния; увеличением доли дорогостоящих 

услуг, а также с распространенностью по-

граничных психических расстройств у насе-

ления. 

Конфликты стали переноситься из 

лечебных учреждений, из системы здраво-
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охранения в судебные инстанции. Су-

дебные иски, возбуждаемые против вра-

ча — это проблема, которая может кос-

нуться каждого стоматолога. 

 

Обсуждение результатов  

В соответствии с действующим 

законодательством, в частности, с феде-

ральным законом «О защите прав потре-

бителей» [1] наши пациенты впервые по-

лучили право на оценку качества «каче-

ственной медицинской услуги» и право 

предъявлять претензии вплоть до судеб-

ных исков в случаях, если они этим каче-

ством не удовлетворены. 

К сожалению, далеко не всегда 

пациенты адекватно оценивают качество 

оказанной им медицинской помощи. 

Наиболее частой причиной их занижен-

ной оценки являются необоснованные 

ожидания результатов лечения. 

В случаях, когда медицинская по-

мощь облекается в форму предоставле-

ния платных услуг, пациент автоматиче-

ски попадает под защиту закона о правах 

потребителя. Потребитель же вправе 

предъявить требования не только к каче-

ству лечения, но и к личности доктора, 

демонологическим аспектам его поведе-

ния. 

Медицинская деонтология охва-

тывает самые различные аспекты дея-

тельности врача - отношения с больным и 

родственниками, с коллегами, средним и 

младшим медицинским персоналом; это во-

просы научной организации труда, рацио-

нальных методов исследования и лечения. 

Перечисленные вопросы являются общими 

для всех клинических дисциплин, однако 

каждая из них имеет специфические, только 

ей присущие деонтологические особенности. 

Неоспоримы достижения современ-

ной медицины: высокого объективные ле-

карственные средства, информативные ме-

тоды диагностики с использованием компь-

ютерной техники и др. Но деонтологические 

аспекты не только не потеряли актуальности, 

но и приобрели большую значимость. 

Обусловлено это многими причинами, 

главные из них - повышение уровня общей и 

медицинской образованности населения, до-

ступность медицинских источников инфор-

мации, аппаратов и лекарственных средств, 

предвзятая ориентация на освещаемые сред-

ствами массовой информации достижения и 

недостатки в медицине. 

С другой стороны, изменился не 

только сам пациент, но и врач. Он стал не 

только более доступным, но часто менее об-

разованным, узкоспециализированным. Ста-

новится все труднее успевать за потоком 

информации, новыми средствами лечения, 

поддерживать свой квалификационный уро-

вень. Появились новые формы взаимоотно-

шений врача с пациентом: платные услуги 

по обследованию и лечению, контракты, 

страховые и благотворительные взносы, 
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предпочтительный выбор пациентом вра-

ча и лечебного учреждения. 

Деонтология - это учение о со-

блюдении долга, разработанное англий-

ским юристом И. Бентамом. Деонтология 

содержит требования в форме норматив-

ных предписаний. Медицинская деонто-

логия включает в себя два больших раз-

дела: врачебную этику и правовую ответ-

ственность. 

Врачебная этика (от греческого 

слова ethos- обычай, нрав, характер) рас-

сматривает вопросы нравственности вра-

ча, включая совокупность норм его пове-

дения и морали, чувство профессиональ-

ного долга и чести, совести и достоин-

ства врача. Она изучает качество меди-

цинского обслуживания, зависящее oт 

квалификации врача, его поведения с 

больным, его родственниками, коллегами 

и средним медицинским персоналом. 

Под правовой ответственностью 

следует понимать обязанность отвечать 

за свои профессиональные действия со-

гласно действующему законодательству. 

Наиболее частыми причинами 

конфликтных ситуаций являются: 

1) недостаточно внимательное от-

ношение к пациенту; 

2) отсутствие информированного 

согласия пациента на лечение; 

3) отсутствие согласованности в 

действиях врачей разной специализации, 

коллегиальности в составлении плана лече-

ния; 

4)дефекты ведения медицинской до-

кументации; 

5) профессиональная некомпетент-

ность (необоснованное расширение показа-

ний к хирургическому лечению); 

6) характерологические особенности 

врача и пациента. 

Пути предупреждения конфликтных 

ситуаций: 

1.Воспитание врачей в традициях 

российской медицинской школы. 

Чтобы быть убедительным, врач дол-

жен проявить не только высокую компетент-

ность, но и суметь общаться в приемлемой 

для данного больного форме, проявить вни-

мание, доброжелательность и, в известной 

мере, даже артистизм. При этом не должно 

бить шаблона, так как больные нуждаются в 

сугубо индивидуальном подходе к ним. 

2. Предупреждение необоснованных 

ожиданий пациента. 

3. Обязательное информирование па-

циентов и получение их осознанного согла-

сия с планом лечения, включая ценовой ас-

пект. Информирование является важным ас-

пектом отношения «врач-пациент» и служит 

в дальнейшем аргументом в пользу врача, а 

иногда и доказательством его правоты при 

судебных разбирательствах. 

Врач должен особенно подробно ин-

формировать своего пациента по трем ос-

новным вопросам: 
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1. Разъяснения по поводу диагно-

за. 

2. Информирование о плане лече-

ния. К этому вопросу относится согласо-

вание примерной цены лечения. Врач 

должен также информировать больного о 

существующих альтернативных методах 

лечения. 

3. Информирование о возможных 

осложнениях. 

4. Коллегиальное принятие плана 

лечения. Согласовывать пиан лечения 

между врачами разных специальностей и 

оформить его документально. 

Пациенты, побывавшие на приёме 

у нескольких узких специалистов-

стоматологов (терапевта, пародонтолога, 

хирурга, ортопеда, ортодонта), часто ис-

пытывают тревогу, беспокойство, а ино-

гда и раздражение из-за разноречивой 

информации и порой противоположных 

мнений этих специалистов о плане пред-

лагаемого лечения. Такие пациенты не-

редко становятся источником устных  и 

письменных жалоб и отнимают много 

сил и времени на их разборы. А причина - 

отсутствие документально оформленного 

мнения специалистов, передача инфор-

мации в устной форме, что свидетель-

ствует о невысоком уровне организации 

лечебно-диагностического процесса в 

данном учреждении. 

5. Документальное подтверждение 

(доказательность) выполнения всех необ-

ходимых составляющих медицинской услу-

ги, и том числе информирования и взаимо-

отношений с пациентом. 

Главный способ самозащиты - свое-

временные выводы и действия на основе 

полной и хорошо документированной ин-

формации. Доказательства в медицине - это 

документы. Истории болезни пишутся не 

только «для прокурора»! 

Врачебная документация основывает-

ся на следующих принципах и служит сле-

дующим целям: 

- документирование проведенных ис-

следований и их результатов - подтвержде-

ние полноценной диагностики; 

 - документирование всех манипуля-

ций, назначений, этапов лечения, промежу-

точных осмотров и пр. - подтверждение вы-

полнения всех этапов лечения и необходи-

мых процедур; 

- документирование информирования 

пациента - подтверждение проведения необ-

ходимых разъяснений и обсуждения лечения 

от этапа планирования до рекомендаций по 

профилактике осложнений. 

6. Проводить экспресс-диагностику 

психологического типа личности пациента, 

помнить о необходимости «конфликтной 

настороженности». 

Успех лечения во многом зависит не 

только от мануальных навыков врача, но и от 

того, насколько врач умеет оценить социаль-

но-психологический статус пациента, прове-

сти экспресс-диагностику психологического 
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топа личности пациента. Главная слож-

ность заключается в том, что провести 

эту экспресс-диагностику необходимо 

при кратковременном контакте с боль-

ным, в условиях экстренной госпитали-

зации или амбулаторного приёма. Из-

вестно, что возникновение и развитие 

конфликта зависит не только от психоло-

гического топа личности пациента, но 

также и врача. Именно хирургам более, 

чем другим врачам стоматологического 

профиля, свойственно проявлять реши-

тельность, напористость. Отсюда, види-

мо, и частое принятие решений за боль-

ного без согласования с ним. Поэтому 

врач должен постоянно проявлять насто-

роженность, выявлять при первой встре-

че потенциально конфликтных пациен-

тов. Необходимо помнить, что оптималь-

ным вариантом решения конфликта явля-

ется сотрудничество, компромисс с паци-

ентом. Недопустимо как соперничество, 

так и необоснованная уступчивость в от-

ношениях с пациентом. 

7. Стараться разрешать конфликт 

«здесь и сейчас». 

8. Обязательно проводить разбор 

конфликтной ситуации в трудовом кол-

лективе. 

Заключение  

Целесообразно иметь в коллективе 

сотрудника, являющегося не только высоко-

квалифицированным специалистом, но и об-

ладающего определёнными характерологи-

ческими данными, которого можно было бы 

привлекать к участию в разрешении споров 

между пациентом и медицинским персона-

лом в досудебном порядке по соглашению 

сторон. 

Медицинская деонтология - своего 

рода философия медицинской деятельности, 

включающая учение о принципах поведения 

медицинского персонала при выполнении 

профессиональных обязанностей и направ-

ленная на создание условий для максималь-

ного повышения эффективности лечения 

больных и устранение вредных последствий 

неполноценной медицинской деятельности. 

Успех врачевания складывается не 

только из грамотности, но и умения общать-

ся с пациентом, что одновременно является 

наукой и искусством! 
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