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PAGRINDINES SAVOKOS

Asmens sveikatos priezitira - apima Seimos gydytojo (arba vidaus ligy gydytojo, vaiky ligy gydytojo,
akuSerio ginekologo ir chirurgo kartu) komandos teikiamas paslaugas, pirming ambulatoring

odontologine asmens sveikatos prieziiira ir pirmine ambulatorine psichikos sveikatos prieZifirg.*

Burnos higienistas — asmuo, teisés akty nustatyta tvarka jgijes burnos higienisto profesing

kvalifikacija®.

Burneos higienisto profilaktiné darbo sritis — odontologiniy ligy ir jy rizikos veiksniy iSaiSkinimas ir
profilaktika, siekiant sumazinti jvairiy gyventojy grupiy danty éduonies ir periodonto ligy paplitimg ir
intensyvuma; dalyvauti kuriant ir jdiegiant naujus odontologiniy ligy profilaktikos budus,
bendradarbiaujant su kitais burnos prieZitiros specialistais.®

Individuali burnos higiena — asmens higienos dalis, skirta kasdieninei danty ir kity burnos organy

prieZifirai, apnasoms pasalinti, burnos sveikatai atkurti ir bendrai savijautai pagerinti.*

Profesionalioji burnos higiena - priemoniy ir metody visuma, apimanti pacienty burnos buklés
vertinimg, apnaSy Salinimg, danty poliravimg, burnos sveikatos mokyma ir burnos ligy profilaktikos

priemoniy taikyma.®

Viesoji istaiga, VS]I — tai pagal ViesSyjy jstaigy ir kitus jstatymus jsteigtas pelno nesiekiantis ribotos
civilinés atsakomybés viesasis juridinis asmuo, kurio tikslas — tenkinti vieSuosius interesus vykdant
Svietimo, mokymo ir moksling, kulttiring, sveikatos priezitiros, aplinkos apsaugos, sporto plétojimo,

socialinés ar teisinés pagalbos teikimo, taip pat kitokig visuomenei naudingg veikla®

VieSosios paslaugos — valstybés ar savivaldybiy kontroliuojamy juridiniy asmeny veikla teikiant
asmenims socialines, Svietimo, mokslo, kultiiros, sporto ir kitas jstatymy numatytas paslaugas. Istatymy

nustatytais atvejais ir tvarka viesgsias paslaugas gali teikti ir kiti asmenys.’

! Tarptautiniy ZodZiy Zodynas. Vilnius: Alma littera, 2013

2, Dél Lietuvos medicinos normos MN 35:2012 ,Burnos higienistas. Teisés, pareigos, kompetencija ir atsakomybé’
patvirtinimo, Nr. V-1208“. ZiGréta 2020 m. liepos 8 d.https://eseimas.lrs.It/portal/legalAct/It/TAD/TAIS.440801

3 pariené, Alina. Burnos higienisto veikla: teorija ir praktika. Vilnius: Vaisty Zinios. 2008

4 ,Dél Lietuvos medicinos normos MN 35:2012 ,Burnos higienistas. Teisés, pareigos, kompetencija ir atsakomybé’
patvirtinimo, Nr. V-1208“. Zitiréta 2020 m. liepos 8 d.https://eseimas.Irs.It/portal/legalAct/It/TAD/TAIS.440801
5Ten pat

6 Lietuvos Respublikos vie$yjy jstaigy jstatymas, Nr. 1-1428“. ZiGréta 2020m. liepos 26 d.

https://e -seimas.Irs.It/portal/legalAct/It/TAD/TAIS.29578/wserNgTclW

7 Ten pat


https://e/

SANTRUMPOS

AAP — asmens apsaugos priemongs;

Abs. — absoliutus skai¢ius

ASP] — Asmens sveikatos prieZitiros jstaiga;

HN — Higienos norma;

LNSS - Lietuvos nacionaliné sveikatos sistema;

LR OP - Lietuvos Respublikos Odontology riimai;

NVSC - Nacionalinis visuomenés sveikatos centras;

PSDF - Privalomojo sveikatos draudimo fondas;

PSPC — Pirminis sveikatos prieziliros centras;

PSO - Pasauliné sveikatos organizacija;

PVM - pridétinés vertés mokestis;

SAM - Sveikatos aspaugos ministerija;

TBC — tuberkuliozé;

TLK — Teritoriné ligoniy kasa;

VASPVT - Valstybin¢ akreditavimo sveikatos priezitiros veiklai tarnyba;
VLK - Valstybiné ligoniy kasa;

VMI - Valstybiné mokesciy inspekcija;

VSS IS — Vaiky sveikatos stebésenos informacings sistemos;

ZIV — Zmogaus imunodeficito virusas.



IVADAS

Nuo seniausiy laiky zmonijai yra biidingas noras naudotis kokybiskomis prekémis ir
paslaugomis. Todél nuolat buvo ieSkoma tinkamy metody tai pasiekti, kadangi didéjancioje
konkurencingoje aplinkoje, kokybiska paslauga yra egzistencijos ir s€¢kmés prielaida. Kiekvienoje
imongéje, taipogi ir sveikatos prieziliros jstaigose, kokybé vis labiau tampa esmine Siuolaikinés jstaigos

raidos kryptimi.

Visose sveikatos priezitiros vie$ojo sektoriaus jstaigose paslaugos yra vienodai skirtos visai
visuomenei, todél pacientai neturi didelio pasirinkimo lyginant su kitomis vieSosiomis jstaigomis, ta¢iau
Siandien pacientai gali palyginti vieSyjy jstaigy ir privaciy kliniky teikiamy paslaugy kokybe ir
pasirinkti, kurioje jiems lankytis. Vienintelé priezastis, kuri galbiit gali juos sulaikyti — vyraujantis
teikiamy paslaugy kainy skirtumas. Taciau, sveikatos priezitiros paslauga néra preke, kurig apibiidina ir
iSskiria vien tik kaina. Siekiant i$siaisSkinti, pacienty nepasitenkinimg sveikatos prieziiiros paslaugomis,
buvo nustatyta, kad didZigja dalimi sveikatos priezitiros paslaugy kokybe pacienty poziiiriu, lemia
démesys, pagarbus elgesys su pacientu, pakankamas informacijos suteikimas.® Tai parodo, kad
pacientams svarbus ne vien galutinis paslaugos rezultatas, bet ir pats paslaugos teikimo procesas, kas
labai skiriasi nuo sveikatos priezitiros specialisty (profesionalumu, patirtimi, rezultatais ir kt. ), ar
istaigos vadovy (kiekybe) suvokiamos paslaugy kokybés. Visg tai skatina sveikatos priezitiros
specialistus neapsiriboti vien tik klinikiniy jgtdziy tobulinimu, bet suprasti dar ir paciento likescius,
stengtis juos patenkinti, o jstaigos vadovus savo vadybinius gebé&jimus panaudoti siekiant iSlaikyti
esamus pacientus ir pritraukti naujus. Taciau, kaip teigia H. Thompson (2007) - ,klienty elgsena labai
sudétinga, o jy iStikimybés valdymas yra sykiu ir menas ir mokslas — jis néra lengvai suprantamas,

paaiSkinamas ar jgyvendinamas®.

Mikulio (2007) teigimu, daugeliu atveju, paslaugos ir paslaugos teikimo savybes galima
valdyti tik valdant paslaugos teikimo procesg ir jvertinat sgveika su vartotoju. Tod¢l siekiant pasiekti ir
i8laikyti reikiamg paslaugy kokybe, biitinas proceso eigos matavimas ir valdymas. Kadangi paslaugy
kokybé priklauso nuo vartotojo reikalavimy, privalu jstaigoms nustatyti tuos reikalavimus, kad galéty
juos pilnai patenkinti suteikdamos tai, ko istikryjy reikia funkcinés ir techninés kokybés atzvilgiu,

nesvaistant ir taip riboty 1éSy nenaudingiems sprendimams.

Temos aktualumas/temos pasirinkimo pagrindimas: pastaraisiais deSimtmeciais yra
kuriamos jvairios burnos sveikatos programos, kuriy déka stengiamasi keisti su aukstu danty ligy

paplitimu susijusig padét] Salyje, pazymint, kad burnos sveikatos i§saugojimas — vienas svarbiausiy, o

8 Bankauskaité, Vaida. ,,Why are people dissatisfied with medical care services in Lithuania? A qualitative study using
responses to open-ended questions”. Int J Qual Health Care . 15,1. (2003).



burnos ligy paplitimas priklauso nuo odontologinés priezitiros paslaugy prieinamumo, paslaugy teikéjy
kvalifikacijos, jy pasiskirstymo, veiklos naSumo, bei nuo vykdomos Salyje politikos. Taciau remiantis

burnos sveikatos rodikliais, pastaruoju laikotarpiu nepastebéta jokiy teigiamy poky¢iy.

Siekiant jvertinti odontologinés prieziiros, kaip sistemos, valdyma, jvardyti esamas
problemas, trukdancias $ig sistemag plétoti ir gerinti Salies gyventojy burnos sveikata, taip pat ar PSDF
biudZeto 1¢Sos, skiriamos odontologinei priezitirai, naudojamos rezultatyviai ir efektyviai, buvo atliktas
valstybinis auditas, kurio metu buvo nustatyta, jog nebuvo iSnaudotos esamos galimybés vykdyti danty
ligy profilaktikos programa, arba jgyvendinta nepakankamai rezultatyviai. Priezastys paaiskéjo surinkus
duomenis i§ visy Lietuvos TLK: pacienty abejonés S§ios prevencinés priemonés efektyvumu;
nepakankamas individualus gyventojy informavimas; specialisty trikumas atitinkamas paslaugas

teikian¢iose ASP]; nepakankamai jtraukiami burnos higienistai.’

Nuo 2019 m. sausio 1 d. jsigaliojus ,,LR vietos savivaldos jstatymo* (1994/Nr. 1-533)
pakeitimams, pacienty ir vieSojo sektoriaus visy odontologijos paslaugy teikéjy patogumui, bei darbo
kokybeés gerinimui, burnos higienistai buvo jtraukti j specialisty, teikian¢iy pirminés sveikatos prieziiiros
paslaugas, sarasa, sudarant galimybe¢ tam tikry odontologijos funkcijy pasiskirstymui tarp gydytojy ir
burnos higienisty, kas turéty uztikrinti pacientams zymiai kokybiskesnes burnos priezitiros paslaugas
visais atzvilgiais.

Naujumas: mokslinéje literatiiroje sveikatos priezitiros paslaugy kokybé nagrinéjama
daugelyje tyrimy. Daugiausia démesio iki Sipol buvo skirta pirminés sveikatos prieziiiros ir ligoniniy
paslaugy, teikiamy suaugusiems gyventojams, kokybei, taciau su burnos higienos paslaugy kokybe
pacienty pozilriu susijusiy tyrimy yra atlikta vos keletas: burnos higienisty paslaugy prieinamumg
aiSkinosi Leikut¢ M. (2013); vyresniyjy klasiy mokiniy pozitirj i profesionaliosios burnos higienos
paslaugas tyrinéjo Saveljevaité J. (2010); odontologijos centry pacienty nuomone apie profesionalig

burnos higieng nagrinéjo Ausmanaité I. ( 2008).

Tyrimo objektas: Utenos regiono vie$ojo sektoriaus burnos higienos paslaugy kokybé
pacienty poziliriu.
Tyrimo problema: kas lemia Utenos regiono vieSojo sektoriaus jstaigy pacienty lojaluma

burnos higienos paslaugy atzvilgiu?

Tyrimo tikslas: jvertinti Utenos regiono vieSajame sektoriuje teikiamy burnos higienos

paslaugy kokybe ir atskleisti jy tobulinimo galimybes pacienty atzvilgiu.

9 Valstybinio audito ataskaita ,, Odontologinés prieZidiros sistema®. Nr. VA-P-10-22-6“ . LR Valstybés kontrole. Ziaréta
2020m. liepos 20 d. https://www.vkontrole.lt/failas.aspx?id=1341
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Darbo uzZdaviniai:

1. Remiantis moksline literattira, iSnagrinéti paslaugy kokybés vartotojy pozitriu, aspektus.

2. Remiantis moksline literatiira ir teisiniais dokumentais, atskleisti burnos prieziiiros paslaugy
organizavimo vieSajame sektoriuje, ypatumus kokybés atzvilgiu.

3. Jvertinti Utenos regiono viesojo sektoriaus pacienty patirtj ir atitikimg likes¢iams burnos
higienos paslaugy kokybes atzvilgiu.

4. Nustatyti burnos higienos paslaugy vertinimo kriterijus pagal svarbg paciento pozitriu.

5. Palyginti pacienty ir jstaigos darbuotojy nuomong apie burnos higienos paslaugy kokybe.

6. Numatyti pacienty vertinamos burnos higienos paslaugy kokybés gerinimo kryptis.

Darbo metodai: Lietuvos ir uzsienio autoriy mokslinés literatiros analizé, apibendrinimo
analizé. Atliekant tyrima naudoti empiriniai metodai: anketiné apklausa, miSriy metody prieiga,

statistiné duomeny analizé, kokybiné turinio analize.
Darbo struktira:

1. Teorin¢ dalis. Analizuojama mokslin¢ lietartiira.
2. Tyrimo metodika. Pateikiamas kiekybinio tyrimo su misriy metody prieiga pagristumas.

3. Empirin¢ dalis. Pateikti tyrimo rezultatai ir jy aptarimas.

Magistro baigiamajj darba sudaro: turinys, jvadas, 4 skyriai, 10 poskyriy, iSvados,
rekomendacijos, literattiros Saltiniai (95), santrauka, summary, 4 priedai, 28 lentelés, 20 paveiksléliy.

Darbo apimtis 100 puslapiy.
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1. PASLAUGU KOKYBES IR JOS VERTINIMO VARTOTOJU
POZIURIU TEORINIAI PAGRINDAI

1.1. Paslaugos sampraty ir savybiy lyginamoji analizé

Siekiant iSanalizuoti, kas yra paslaugy kokybé, aptarkime kas yra paslauga. Mokslingje
literatiiroje yra randamas ne vienas paslaugos apibrézimas. Neretai paslauga yra painiojama su
savitarna.

Pagal B. Vengrieng (1998) ,,paslauga yra veikla, kurios procese kaip atskiri ir savarankiski
proceso dalyviai sgveikauja jos teikéjas ir vartotojas.“ Paslaugg gali atlikti tik kitas asmuo, o ne
paslaugos gavéjas.

Pagal 1SO 9000:2015, paslauga jvardijama kaip viena i$ keturiy produkty kategorijy, kurios
nustatomos priklausomai nuo dominuojancio elemento. Tad remiantis Siuo standartu, paslauga yra
maziausiai vienos veiklos rezultatas, dazniausiai ji neapCiuopiama ir biitinai atlikta tarp tiekéjo ir
vartotojo'°.

Jei apzvelgtume kity mokslininky pastebéjimus, tai paslaugos apibrézimas tebeturi panasia
reikSme. Anot Ch. Grénroos, (1990), ,,paslauga yra veikla ar nuoseklus jy junginys, daugiau ar maziau
neapciuopiamos kilmes, kuri paprastai pasireiSkia vartotojy ir paslaugos teikejy ir (ar) fiziniy iStekliy ar
prekiy ir (ar) paslaugy teikéjo sistemy, kurios sitilomos vartotojo problemoms spresti, sgveika. Ph.
Kotle (1994) teigimu, ,,paslauga yra bet kokia nauda ar veikla (ji gali bati susieta ar nesusieta su fiziniu
produktu), kurig viena Salis gali pasitlyti kitai, pasizyminti neap¢iuopiamumu ir nesuteikianti galimybés
ka nors pasisavinti.“ M. Gabbott ir G. Hagg (1998) tvirtina, kad ,,paslauga yra daugiau ar maziau
nematerialios prigimties veikla ar veikly rinkinys, kurios paprastai, nors nebutinai, vyksta kaip saveika
tarp vartotojo ir paslaugy teikiancio asmens, fiziniy istekliy ar prekiy, kuriuos paslaugy teikéjas pateikia
kaip vartotojo problemy sprendima.” Pasak A. Palmer (2007), paslauga yra veiksmas arba veiksmy
serija, pasireiSkianti tarpusavyje bendraujant asmenims arba jiems kontaktuojant su fiziniu jrenginiu ar
masina ir suteikianti pasitenkinimg vartotojui.*

Tokia paslaugy apibrézimy gausa yra todél, kad yra atsizvelgiama j paslaugy marketingo

socialin] — ekonominj konteksta (1 pav.)

Paslaugos sgvoka turi daug reikSmiy, apimanciy veikla nuo asmeninés paslaugos iki paslaugos

kaip produkto sudétinés dalies. Anot Virvilaités ir kt. (2000), visi pateikti apibrézimai vienaip ar kitaip

10 ST EN 1SO 9000:2015. Kokybés vadybos sistemos. Pagrindai ir aikinamasis Zodynas (ISO 9000:2015). Vilnius, 2015
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yra riboti, nes visuomet atsiranda naujy veiklos rtsiy, kurios netelpa i vieno ar kito autoriaus sitiloma

apibrézima, nors yra visuotinai pripazjstamos kaip paslaugos.

paslauga platesniame kontekste

daugelio jvairiy Saliy
imoniy(paslaugy), jose
dirban¢iy Zmoniy ir
vartotojy bendry
pastangy rezultatas.

neapciuopiama veikla,
suteikianti pageidaujama
pasitenkinima tiek vartotojams,
tiek jstaigoms, nors nebiitinai
yra susijusi su produkto ar pasitenkinima;

aslaugos pardavimu; . .
P gos p veikla, kurios pats

vartotojo likes¢iy patenkinimas, vartotojas negali atliki
kai paslaugos teikéjas uzsitikrina || 5rha tai sau leisti.
pirmenybe¢ prie§ konkurentus,
kartu ir pelno augima.

siloma veikla,
suteikianti naudg ir/ar

1 pav. Paslauga jvairiame kontekste
Sudaryta darbo autorés pagal : Virvilaité, Regina, Vytautas Pranulis, Arvydas Pajuodis, ir Sigitas Urbonavicius.
Marketingas. Kaunas:Technologija,2000.

Siekiant geriau ir aiSkiau suvokti paslaugas, dar jos yra skirstomos j vieS$ojo ir privataus
sektoriaus teikiamas paslaugas. Nors viesojo sektoriaus paslaugas apibrézti taipogi néra lengva, kadangi
pasak V. Smalskio (2010) ,,vieSyjy paslaugy jvairové ir skirtingy valstybiy bandymas skirtingas
paslaugas priskirti prie vieSyjy, lémé vieSosios paslaugos apibrézimo problematikg®“. Lietuvos

Respublikos vieSojo administravimo jstatyme 2 straipsnio 18 dalyje ,,Viesoji paslauga — pagal vieSojo

v —

sukuriama viesoji nauda visuomenei*.!!

Paprastai tariant, vieSosios paslaugos yra teikiamos vieSyjy jstaigy, pavaldziy valstybiy
institucijy prilmtiems sprendimams. Skirtumai tarp viesyjy ir privaciy paslaugy, anot Smalskio (2010)
ir Arimaviciatés (2005) : vieSajame sektoriuje teikiamomis paslaugomis nesiekiama gauti pelno, skirtos
visiems visuomenés nariams, o ne tik tiems, kurie gali uz jas susimokéti; netinkamai suteikta paslauga
gali sukelti visos visuomenés nepasitenkinima; kai kurios vieSosios paslaugos gali ir neturéti paklausos,
taCiau vis tiek yra teikiamos, kitaip nei privataus sektoriaus paslaugos, kurioms tokiu atveju grésty
nemenki nuostoliai ar netgi bankrotas. Taigi, apibendrinant skirtumus tarp privataus ir vieSojo sektoriy

teikiamy paslaugy, galima teigti, kad vieSojo sektoriaus paslaugos yra skirtos visuomenei, teikiamos

1 Lietuvos Respublikos vie$ojo administravimo jstatymo Nr. viii—1234 pakeitimo jstatymas®“. Zitiréta 2020 m. liepos 15 d.
https://eseimas.Irs.It/portal/legalAct/It/TAP/58b079c098d411e9aab6d8dd69c6dab6?positioninSearchResults=8&search
ModelUUID=e378d310-b340-4fac-a5f5-d70746a1b8b0
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https://eseimas.lrs.lt/portal/legalAct/lt/TAP/58b079c098d411e9aab6d8dd69c6da66?positionInSearchResults=8&searchModelUUID=e378d310-b340-4fac-a5f5-d70746a1b8b0
https://eseimas.lrs.lt/portal/legalAct/lt/TAP/58b079c098d411e9aab6d8dd69c6da66?positionInSearchResults=8&searchModelUUID=e378d310-b340-4fac-a5f5-d70746a1b8b0

nemokamai (arba primokant labai menkg dalj) monopolininky, vyriausybés ar savivaldybiy jsteigty

jstaigy, todél vartotojai (klientai) neturi didelio pasirinkimo, bet turi visiems garantinj prieinamuma.

Ir nors paslaugy jvairové gana didelé, ta¢iau jos Visos turi ir bendry savybiy, kurios padeda
atskleisti, kokia veikla paslaugoms priskiriama. Pavyzdziui, V. Kindurys (1998) iSskiria
neapCiuopiamumag, nekaupiamuma, neatskiriamumg ir nevienodumg; B. Vengrien¢ (1998) —
neiSsaugomumg, neapciuopiamuma, neatskiriamumga ir vartotojo dalyvavimg; R. Mazeikaité (2002) —
neilgaamziS$kuma, teikimo ir vartojimo neatskiriamuma ir nevienoduma; E. Vitkiené (2004) —
heterogeniSkumg, nematerialumg, vartojimo ir teikimo neatskiriamuma, nekaupiamumg ir vartotojo
dalyvavimg. Nors visy mokslininky paslaugos yra jvardijamos skirtingai, tadiau visur vyrauja:
heterogeniskumas, neapciuopiamumas, paslaugy pateikimas ir vartojimas tuo paciu metu, neturincios

nuosavybés, ir kas svarbiausia, paslaugas teikiant privalo dalyvauti vartotojas.
Panagrinékime $ias paslaugy savybes i§samiau:

1) Heterogeniskumas — atsirandantis paslaugy teikimo metu kaip vartotojo ir teikéjo tarpusavio
saveikos rezultatas. Vadinasi, vien dél susiklosciusiy skirtingy tarpusavio santykiy tarp vartotojo
ir teikéjo, niekaip negali paslaugos visiems vartotojams biiti vienodos. Be to, kiekvieno jstaigoje
dirbancio asmens teikiamos paslaugos néra tapacios, nes kiekvienas darbuotojas turi skirtinga
ziniy bagaza, patirtj, jgiidzius ir t.t... Panasiis skirtumai gali atsirasti ir dél paties vartotojo
santykio su paslauga. Tai reiskia, kad ta paciag paslauga, kurig teikia tas pats darbuotojas,
kiekvienas vartotojas gali vertinti labai skirtingai. Dar nemazai jtakos paslaugy vertinimui turi ir
paslaugos teikimo vieta, laikas ir pan.

2) Neapciuopiamumas — vartotojas, vertindamas paslauga, paprastai vadovaujasi patirtimi,
savijauta, rekomendacijomis, gandais, ir arba pasitiki arba nepasitiki paslaugos teikéju. Kitaip
tariant, didele reikSme Sioje vietoje turi subjektyvumas.

3) Paslaugy teikimo ir vartojimo neatskiriamumas ir vienalaikiskumas — paslaugy teikimo procese
vartotojas yra bitinas veiklos veiksnys ir pilnateisis paslaugy proceso dalyvis. Reiskia,
paslaugoms biidinga teikimo ir vartojimo procesy sajunga. Tokiu atveju, paslaugy teikimo metu
atsiskleidzianti jy kokybé, nenutolsta nuo tos paslaugos teikéjo. Tai tik skatina paslaugy teikéja
projektuoti naujy savybiy paslaugas ir gerinti jy kokybe. Be to, $i savybé salygoja darbuotojy
kvalifikacijos tam tikry reikalavimy formavimuisi.

4) Vartotojy dalyvavimas paslaugy teikimo procese — kadangi vartotojas gana stipriai veikia patj
paslaugy teikimo procesa ir daro ne mazg jtaka visai eigai ir rezultatams, todel, paslaugy teikimo
metu, yra labai svarbiis santykiai tarp teikéjo ir vartotojo nes nuo to priklauso, kaip po to
vartotojas jvertins tg paslaugg ir jos kokybe. Kaip vartotojas jauciasi, kaip jis supranta, labai
priklauso nuo asmeny, kurie tiesiogiai teikia tas paslaugas, fiziniy produkty ( medziagy, irangos),
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sistemy ( registracijos, reakcijos i skundus ir pan. ), ir Zinoma, nuo kity (pazjstamy) vartotojy,
kurie paprastai dalijasi savo patirtimi, duoda patarimus, kas formuoja vienokig ar kitokig
iSanksting vartotoj0 nuomone ar nusiteikimg.'> Juk ne veltui liaudies i$mintis byloja, kad

geriausia reklama, kaip ir antireklama yra ,,i8 ltpy j ltpas*.

Apibendrinant, galima teigti, kad pacios paslaugos apibrézimas yra jvairiy autoriy
aprasomas skirtingai atsizvelgiant j paslaugy rinkodaros socialinj-ekonominj kontekstq. Dar jtakoja ir
tai, kad paslauga ir produktas kartais atlieka panasias funkcijas, tik skirtumas yra tas, kad paslauga tuo
paciu metu yra ir veikla, ir rezultatas. Nepaisant to — paslaugai vykdyti yra bitinas paslaugos vartotojo
ir teikéjo bendradarbiavimas. Taigi, néra vieningos paslaugos sqvokos aprasymo ir kiekvieno autoriaus
nuomoné papildo viena kitg. Visur yra iSskiriamos paslaugos savybés, kurios apibiidina jq kaip
neapciuopiama veikla, procesas ar veiksmas; turinti heterogeniniy savybiy, ir nejmanomas paslaugos

kokybés jvertinimas pries jg gaunant.

1.2. Paslaugy kokybé ir ja aiSkinantys modeliai

Nuo seniausiy laiky Zzmonijai yra biidingas noras naudotis kokybiSkomis prekémis ir

paslaugomis. Todél nuolat buvo ieskoma tinkamy metody tai pasiekti.

Laikui bégant, kokybés samprata kito dél pokyc¢iy socialinéje, ekonominéje, technologinéje
aplinkoje. Paslaugoms ir produktams darantis vis sudétingesniems, keitési ir vartotojy reikalavimai, jy

informuotumo lygis, bei pasirinkimo galimybés.

Siuolaikingje visuomengje, konkurencingoje aplinkoje, kokybiska paslauga yra egzistencijos
ir sekmés prielaida. Kiekvienoje jmong¢je, taipogi ir sveikatos prieziiiros jstaigose, kokybé¢ vis labiau
tampa esmine Siuolaikingés jstaigos ( imonés) raidos kryptimi.

Tai kas gi yra ta kokybé ? Literatiiroje pateikiama nemazai apibrézimy, taciau tikslingiausia

biity laikytis pateikty tarptautiniame standarte (2 pav.) 13

Anot JanuSonio ir Popovienés (2004), ,.kokybé — tai produkto ar paslaugos ypatumy ir
charakteristiky visuma, suteikianti galimybe patenkinti iSreikStus vartotojo lukes€ius arba menamus
poreikius“. J. Mikulis (2007) kokybe¢ apibrézia dvejomis kryptimis: ,,produkto savybés, atitinkancios

kliento reikalavimus + produktas be defekty“. Kadangi paslaugy sektoriuje, produkto ir paslaugos

12 Vengriené, Biruté. Paslaugy ekonomika: mokomoji priemoné. Vilnius: VU I-kla. 1998
13LST EN ISO 9000:2015. Kokybés vadybos sistemos. Pagrindai ir aiskinamasis Zodynas (ISO 9000:2015). Vilnius, 2015.
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samprata néra vienareikSmiSka, todél labiausiai Sioje srityje tinkantis apibrézimas biity pagal

Smergeliene, Patackiene (2004) ir Kaziliting (2007) — vartotojo patenkinimas.

turimy charakteristiky
visumos ir reikalavimy
atitikimy laipsnis

vartotojy
patenkinimo lygis

2 pav. Kokybés savoka

sudaryta darbo autorés pagal: LST EN ISO 9000:2015. Kokybés vadybos sistemos. Pagrindai ir aiSkinamasis
zodynas (ISO 9000:2015). Vilnius, 2015

Daugelis teoretiky, anot L. Bagdonienés ir R. Hopenienés (2009), pabrézia, kad paslaugy
sektoriuje tiksliai apibudinti paslaugy kokybe nelengva, nes jg galima suvokti ir jvertinti tick objektyviai,
tiek subjektyviai. Objektyvi, kuomet ji susijusi su iSoriniais apiuopiamais dalykais, kuriuos galima
iSmatuoti faktais. O kai suveikia vartotojo vaizduoté, individualiis iSgyvenimai, poziiiris, emocijos,
lukesciai, kokyb¢ vertinama subjektyviai. Ir kas svarbiausia, jg vertinti galima tik vartojimo metu, nes

paslaugos yra momentinis patirties produktas.

Todél galima daryti prielaida, kad paslaugy kokybé yra tai, kg vartotojas ja laiko gaudamas
paslaugg ir tai yra svarbiausias dalykas, stengiantis iSmatuoti ir pagerinti paslaugy kokybe. O Kkas, jei
vartotojo suvokimas apie patirtos paslaugos kokybe visiskai skiriasi nuo paciy paslaugy teikéjy
suvokimo. Ypac tai aktualu sveikatos prieziliros jstaigose: jeigu labai uzimto zmogaus likestis kuo
greiCiau uzsiregistruoti pas burnos priezitiros specialistg ir be skausmo susitvarkyti su burnos sveikata
susijusias problemas, taciau registracija uztrunka, ir netgi pavykus uzsiregistruoti ir atvykus j paskirtg
vizitg, reikia ilgai laukti sausakimSame laukiamajame, ir dar nepavyksta gauti beskausmio gydymo dél
vizitui nustatyto riboto laiko ar pan, visg tai galutinai sugriauna paciento ltikesCius. Kitg kartg toks
pacientas tikrai ieSkosis kitos gydymo jstaigos, kuri galbiit pilnai patenkins jo likes¢ius. Tuo tarpu
burnos priezitiros specialisté $ig situacijg galbut suvokia kitaip — kuo atsakingiau ir kruopsc¢iau dirba,
stengiantis kokybiskiau (neatmestinai ar paskubomis) atlikti pacig gydymo procediirg, tuo ilgiau
uztrunka pats paslaugos procesas, tuo didesnés pacienty eilés uz jos kabineto dury. Istaigos vadovai,
stebédami tokig situacija, taipogi darbuotoja vertina kaip perspektyvia — pacienty daug, laisvy talony

gydymui néra. Galbat tai buty rodiklis, parodantis specialisto profesionaluma, taciau Siuolaikingje
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visuomenéje pacientai paprastai pageidauja greitesnio ir legvesnio prieinamumo, ir kuo kokybiSkesniy
paslaugu, o kokybé ju nuomone yra tai, kaip jie ja supranta. Siuo atveju, net jeigu ir gydytoja pacientui
suteikty labai kokybiSka gydyma medicininiu atzvilgiu, bet nesuteiké pakankamai individualaus
démesio pacientui, kuris nebtidamas Sios srities specialistas, suteikta paslaugg vertina pagal savo

suvokimo laipsnj ir patirt].

Ne veltui yra teigiama, kad pacios pazangiausios sukurtos pasaulinio masto organizacijos yra
tos, kurios yra orientuotos | vartotojus ir jy poreikiams teikiancios pirmenybe, nes tai yra pakankamai
svarbus faktorius, turintis didele reikSme organizacijos ( jmonés) augimui, kompetetingumo didinimui,

sékmei, patvarumui, bei veiklos strategijai. **

Visg tai parodo, kad jstaigos paslaugy teikéjams nepakanka apsiriboti vien tik klinikiniy
igiidziy tobulinimu, bitina suprasti dar ir paciento lukescius, stengtis juos patenkinti, o jstaigos vadovus
skatina savo vadybinius geb¢jimus panaudoti siekiant islaikyti pacientus.

Be to, kiekvienas vartotojas paprastai turi skirtingus poreikius ir reikalavimus, todél Siuo
pozitiriu paslauga, kuri pakankamai tenkinty asmeninius poreikius ir reikalavimus, liks aukstesnés
kokybeés tik §iam konkre¢iam vartotojui.® Taigi susiduriama su dviem problemomis : kaip apibendrinti
daugelio vartotojy skirtingus reikalavimus ? kaip atskirti tas paslaugy savybes, kurios yra tiesiogiai

susijusios su kokybe nuo ty, kurios tiesiog didina vartotojy pasitenkinimg ?

Kaip teigia Mikulis ( 2007), daugeliu atveju, paslaugos ir paslaugos teikimo savybes galima
valdyti tik valdant paslaugos teikimo procesg ir jvertinat sgveika su vartotoju. Tod¢l siekiant pasiekti ir

iSlaikyti reikiama paslaugy kokybe, biitinas proceso eigos matavimas ir valdymas.

Ivertinti ir tobulinti paslaugy kokybe, paprastai yra naudojami modeliai, apjungiantys teorija
ir praktika.!® Pasitelkiant teorinius paslaugy kokybés vertinimo modelius, gaunamos gairés kokiu biidu
galima bty atlikti vertinima, | kokius aspektus sutelkti didziausig démesj, bei kaip traktuoti gautus
rezultatus.

Pagal mokslingje literatiiroje pateiktus paslaugy kokybés modelius, Bagdoniené ir Hopeniené
(2004) siiilo juos suskirstyti j 3 grupes: paaiskinantys, atspindintys ir apimantys. Trumpai apzvelgiant
visas tris modeliy grupes: paaiskinantys modeliai — kuomet kreipiamas démesys ] vartotojo
reikalavimus, | vartotojo kokybés suvokima, yra sudaromi paslaugy kokybés vertinimo modeliai

vartotojy pozitriu; atspindintys modeliai — kaip kokybé formuojasi viso paslaugy teikimo proceso metu

14 Zeithaml, Valerie, ir Mary Bitner. Services Marketing: Integrating Customer Focus across the Firm. New York. 2003

15 Mikulis, Juozas. PaZangos vadybos principai. Vilnius: Vilniaus verslo kolegija, 2007.

16 Kinderis, Remigijus, Linas Zalys, ir Irina Zaliené. ,,Paslaugy kokybés vertinimas vie$buciy versle“. Ekonomika ir vadyba:
aktualijos ir perspektyvos. 1, 21. (2011).
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(darbuotojy iSvaizda, elgesys ir pan.); apimantys modeliai — apima visa paslaugy sistema: personala,
aplinka, nusistovéjusig jstaigos kultiirg, priecinamumg ir atskleidzia jy jtakg kokybei.

Pagal Williams ir Buswell (2003), Bagdonien¢ ir Hopenieng (2004), Vengrien¢ (2006)
pirmajai grupei buty galima priskirti paslaugy kokybés modelj, kuris yra vertinamas kaip vienas

papras¢iausiy — tai Gronroos, ir Gummesson integruotos kokybés modelis, kurj sudaro 2 dalys — tai

laukiama ir patirta paslaugy kokybé (3 pav).

techniné rezultato ]

( kas?)
patirta —
funkciné proceso
(kaip?)
rysiai; jvaizdis;
laukiama gyvasis Zodis;
komunikacija;

kliento lGkesciai.

3 pav. Vartotojo bendroji paslaugy kokybé

Sudaryta darbo autorés pagal : Williams, Christine, ir John Buswell. Service Quality in Leisure and Tourism
First Edition. United Kingdom: CABI, 2010

Pats pirmasis Gronroos sukurtas modelis apémé tik patirtq kokybe, kuri buvo formuojama i$
funkcinio proceso ir techninio rezultato jvaizdziy. Technin¢ kokybé atspindi kg vartotojas gauna
paslaugos metu ir yra susijusi su technologijomis, materialinémis paslaugos priemonémis, kurias
vartotojui galima pademonstruoti pries jas taikant. Bet tai negarantuoja, kad suteikta paslaugg vartotojas
vertins kaip geros kokybés, net jeigu ji atitinka iSorinius teikéjo pazadus ir jsipareigojimus. Paprastali
vartotojai pakankamai jautriai reaguoja kaip yra teikiama paslauga, o jy nuomone¢ formuoja teikéjo
elgesys paslaugos teikimo metu, zinios apie paslaugas, pazjstamy ar jiems pasitikéjimg kelianciy tos
paslaugos vartotojy patirtis, ir kaip jie ( teigiamai ar neigiamai ) atsiliepia apie gautas paslaugas. Tai
parodo, kad vartotojui yra svarbus ne vien galutinis paslaugos rezultatas, bet ir pats paslaugos teikimo
procesas. Tad véliau pirmasis modelis buvo papildytas iSoriniais faktoriais — laukiama kokybe, labiau

orientuota j vartotojy liikes¢ius.'’

Tyrimais yra pastebétas skirtumas tarp vartotojy lukes¢iy dél geriausio ir jprastinio paslaugy

teikéjo aptarnavimo kokybés. Jeigu paslaugos virsSija vartotojy liikesCius, tuomet jis vertins tg suteikta

17 Williams, Christine, ir John Buswell. Service Quality in Leisure and Tourism First Edition. United Kingdom: CABI, 2010
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paslauga auksciausiu lygiu. Ir atvirk$ciai — jei liks nepatenkinti jo lakeséiai, vertins minimaliu lygiu.

Skirtumas, tarp laukiamos ir patirtos paslaugos kokybés atspindi vartotojo suvokima®®,

Modelis, atskleidziantis, kad paslaugy kokybe formuoja tiek vartotojas, tiek paslaugos

teikéjas, o jvairios atsiradusios spragos paslaugy teikimo metu, veikia vartotojo kokybés suvokimg — tai

A. Parasuraman, V.A. Zeithami ir L.L. Berry kokybés spragy modelis (GAP). Buvo iSskirtos 5 vidinés

paslaugy spragos organizacijose:!

1)

2)

3)

4)

5)

9

Spraga, kurig lemia vartotojo likesCiy ir paslaugy teikéjo juos suvokti neatitikimas. Todél
paslaugy teikéjas priima sprendimus, kurie visai neatitinka vartotojo liikesciy.

Spraga susidaranti dél tikslios informacijos apie vartotojo lukescCius ir poreikius trikumo. D¢l
Sios priezasties organizacijos vadovy nurodyti apribojimai, trukdo vartotojams suteikti tas
paslaugas, kokiy jie tikisi. Be to, ne visi vadovai skiria démesj kokybei, nemazai jy vengia
kokybés standarty.

TreCioji spraga atsiranda tuomet, kai paslaugos teikimas nukrypsta nuo nustatyty standarty.
Priezastys gali buti jvairios — nepakankama personalo kompetencija, jgudziy trikumas,
nepakankamai sudarytos darbo salygos, galiausiai personalas gali ir nezinoti paslaugy kokybés
standarty arba tiesiog nelinkes jy laikytis. Bet dazniausia priezastis — personalo ambicijos,
konfliktai ir kokybés reikalavimy nepaisymas.

Tai ry$iy su rinka klaidos. Reklamos, kuriomis pati organizacija ( jstaiga) vadovaujasi siekdama
pagerinti vartotojy aptarnavima, neatitinka realybés.

Spraga nustaté mokslininkai, nagrinédami tiksliniy vartotojy grupiy atsakymus. Kuo vartotojas
jaucia didesn;j atotrukj tarp laukiamos ir patirtos paslaugos kokybés, tuo jis prasciau tg kokybe

vertina?,

Siekiant i$vengti $iy susidariusiy spragy, rekomenduojamos tokios priemonés: vadovo ir

personalo komunikacijos gerinimas; tiesioginis vadovo bendravimas su vartotojais; vartotojy poreikiy ir

lukes¢iy iSklausymas ir iSsiaiSkinimas; veiklos standarty vartotojy lukes¢iy atzvilgiu, nustatymas;

pozityvaus pozilrio ] vartotoja ugdymas; darbuotojy ir vadovy kompetencijy ugdymas; papildomas

darbuotojy skatinimas siekti kokybés; darbuotojy mokymas; komandinio darbo skatinimas; nustatyty

18 Bahadori, M., L. Sadeghifar, M. Nejati, P. Hamouzadeh, ir M. Hakimzadeh. ,,Assessing Quality of Educational Service by
the SERVQUAL model: Viewpoints of Paramedical Students at Teheran University of Medical Science”. Teheran: TTEM-
TechnicsTechnologies Education Management. 6, 4. (2011).

1% Mikalauskiené, A., R. Tijanaité, ir M.Vekteryté. Paslaugy kokybés valdymo strateginiai aspektai. Ekonomika ir vadyba:
aktualijos ir perspektyvos. Siauliai: SU leidykla, 2002.
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standarty laikymasis; darbo salygy gerinimas; darbuotojy konkurencijos netoleravimas; vartotojy
mokymas ir §vietimas; racionaliis pazadai ir jy laikymasis; vidinés ir iSorinés komunikacijos gerinimas.?
Susisteminus A. Parasuraman kokybés spragy modelj ir dar pridéjus 5 kokybés vertinimo

dimensijas buvo sukurtas SERVQUAL modelis, kuris anot Simkaus ir Pilelienés (2010) - vienas

isamiausiy ir geriausius rezultatus pateikiantis modelis vertinant paslaugy kokybe. Sis paslaugy
kokybés vertinimo btidas gana efektyviai atskleidzia tiek stiprigsias tiek silpngsias teikiamy paslaugy
kokybés puses ir identifikuoja sritis, kurias deréty tobulinti. SERVQUAL metodika yra gana paplitusi,
kadangi pasak Bucitinienés ir Piligrimienés (2008) ,, sukurta remiantis pozitiriu, kad svarbiausia yra tai,

kaip paslaugy kokybe supranta vartotojai* (1 lentelé).

1 lentelé. Paslaugy kokybés vertinimas pagal SERVQUAL modelj

Dimensijos Apibiidinimas

Apciuopiamumas | Personalo ir komunikacijos priemoniy iSvaizda, Svara, bei fizin¢ aplinka

(interjeras, jranga ir pan.);

Patikimumas Paslaugy teikéjy sugebéjimas tiksliai, uztikrintai atlikti paslaugas;
Reagavimas Organizacijos siekis uztikrinti vartotojams skuby ir efektyvy paslaugy atlikima,;
Tikrumas Darbuotojy kompetencija, mandagumas, saZiningumas, patikimumas, démesys

vartotojui, saugumo jausmas ir pan.;

Empatija Organizacijos pasirengimas ir geb¢jimas suteikti vartotojui paslaugas,

atsizvelgiant i jo poreikius.

sudaryta darbo autorés, remiantis: Korda, Pisnik, ir Boris Snoj. ,,Development, validity and reliability of
perceived service quality in retail banking and its relationship with perceived value and customer satisfaction®. Verslas -

Visuotiniy peréjimy valdymas. 8, 2 .(2010).

Mikulio (2007) teigimu, svarbiausias ir privalomas kriterijus sékmés rinkoje yra tikslus
zinojimas, ko nori klientas, 0 tai zinodama, jstaiga privalo susikurti ir biitinai jgyvendinti sistema,
atitinkancia kliento reikalavimus, nes kaip bebity ,,kokybé prasideda ir baigiasi klientu“. Todeél viskas
priklauso nuo to, kaip efektyviai pavyko tai nustatyti, kaip organizacijai (jstaigai) pavyko tuos kliento
reikalavimus jgyvendinti ir galiausiai, kaip efektyviai pavyko suzinoti ir veiklai gerinti naudoti
informacija apie klienty pasitenkinimu paslauga. Taigi, s¢kmé rinkoje lemia, gebéjimas isgirsti klientg

ir laiku tinkamai sureaguoti i jo besikei¢ianc¢ius reikalavimus.

2008 m. SAM patvirtinus ,,Minimaliy asmens sveikatos prieziiiros paslaugy kokybés

reikalavimy aprasa®, jstaigoms nurodoma organizuoti vidaus medicininj auditg jstaigos veiklai ir asmens

21 7eithaml, Valerie, ir Mary Bitner. Services Marketing: Integrating Customer Focus across the Firm. New York. 2003
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sveikatos prieZiliros paslaugy kokybei vertinti ir gerinti, jskaitant organizacinius procesus, tiesiogiai
susijusius su klinikiniy procesy vykdymu ir darancius jiems tiesioging jtakg. Vidaus medicininio audito
veikla vykdantys asmenys privalo: lankytis darbo vietose ir stebéti asmens sveikatos priezitiros paslaugy
teikimo bei kitus su asmens sveikatos prieziliros paslaugy teikimu susijusius procesus; rinkti ir
apibendrinti informacija apie pacienty pasitenkinimg suteiktomis asmens sveikatos priezitiros
paslaugomis; pagal savo kompetencijg nagringja pacienty skundus ir jy analizés i§vadas su sitilymais
teikti jstaigos vadovui, kontroliuoti jy jgyvendinima ir t.t...?2 Tadiau 2018 m. Valstybés Kontrolés
valstybinio audito metu nustatyta, kad vis dar nemaza dalis Lietuvos ASP] yra nepasitvirtinusios
sveikatos priezitiros paslaugy kokybés politikos ir jy veikla neatitinka jstatymy reikalavimy, kurie
reglamentuoja nustatyti sveikatos jstaigoms kokybés politika, kuri biity pateikta aiSkiai ir suprantamai
suformuluota, apimanti nuolatin] gerinima, susijusj su pacienty ir kity suinteresuoty Saliy poreikiy ir jy
lukesc¢iy tenkinimu. Pasak Ruzeviciaus (2006), kokybés politika padeda skatinti kokybés gerinimo

istaigoje isipareigojimo siekima, suvokti kokybés tikslus, siekiant jy visos ASPI mastu.

Taip pat, 2018 m. Valstybés Kontrolés valstybinio audito?® metu pastebéta, kad SP] atliekamy
vidaus audity akcentuojamas tikslas — jvertinti suteikty SPI paslaugy atitiktj teisés akty reikalavimams
ir medicininiy jrasy kokybe, kas neparodo realaus paslaugy kokybés vertinimo rezultaty. Be to,
paaiskeéjo, kad ne visose SP] tinkamai suformuota audito grupé — néra jsteigtas audito padalinys arba
auditoriai neturi tam tinkamo i$silavinimo, néra nustatyty metodikos standarty, kuriais auditoriai galéty

vadovautis vidinio audito atlikimo metu.

Paprastai, dauguma ASPI Lietuvoje pacienty apklausai taiko vidaus audito parengtus
klausimynus ir gauti rezultatai panaudojami vidaus kokybés proceso vertinimui, nes gaunamas
griZztamasis rySys i§ pacienty apie jy patirtj yra labai svarbi SP] teikiamy paslaugy kokybés tobulinimo
priemoné. 2* Ta¢iau, 2018 m. audito metu, buvo pastebéta, kad Lietuvos ASP] yra vertinamas pacienty
pasitenkinimo gydymo paslaugomis lygis, taiau nestebimi ir nevertinami EBPO rekomenduojami
patirties rodikliai, kiek gydytojas skiria laiko ir démesio pacientui vizito metu. Taipogi buvo nustatyta,
kad gydymo jstaigos vengia registruoti nepageidaujamus jvykius, kas neskatina ieskoti priezasciy,

paliekant tas pac¢ias problemas atviras.?

22 Dél Minimaliy asmens sveikatos prieZitiros paslaugy kokybeés reikalavimy apraso tvirtinimo, Nr. V-338.” Zidiréta 2020
m. liepos 26 d. https://e-seimas.Irs.It/portal/legalAct/It/TAD/TAIS.319609/asr

2 valstybés audito ataskaita: Asmens sveikatos prieZitros paslaugy kokybé: saugumas ir veiksmingumas. Nr.VA 2018-P-9-
3-9. 2018. Vilnius: LRVK. ZiGiréta 2020 m. liepos 20 d. https://www.vkontrole.lt/audito_ataskaitos.aspx?tipas=2

24 Dél asmens sveikatos priezitiros paslaugy kokybés gerinimo programos patvirtinimo, Nr. V — 1292.“ ZiGréta 2020 m.
liepos 27 d. https://e-seimas.Irs.It/portal/legalAct/It/TAD/3ca52110caacl1e782d4fd2c44cc67af?jfwid=g86mlvsxj

25 Valstybés audito ataskaita: Asmens sveikatos prieZitros paslaugy kokybé: saugumas ir veiksmingumas. Nr.VA 2018-P-9-
3-9. 2018. Vilnius: LRVK. ZiGréta 2020 m. liepos 20 d. https://www.vkontrole.lt/audito_ataskaitos.aspx?tipas=2
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Privaciose jstaigose itin aktyviai stengiamasi kliniky vadyba nukreipti | profesionaly ir
kokybiskg darbg, bei nuolatinj mokymasi ir tobuléjimg. Kaip pabrézia Mikulis (2007) ,,jmoné, kuri nori
ilgai ir sekmingai veikti, privalo nuolat keistis, nes tas, kas puikiai veikia ir tinka Siandien, rytoj
greiCiausiai jau nebus optimaliausias buidas“. Imonés veikla ir kokybé¢ privalo biiti gerinama grei¢iau uz
konkurentus. Be to, nuolatinis gerinimas turi biiti visos jstaigos veiklos principas, apimantis tiek
individualy darbuotojo lygj, kai jis kiekvieng dieng ieSko biidy gerai atlikti darba, tiek grupés, skyriaus

ir visos organizacijos lygmenis. Tik tokiu biidu jmanomas kokybiskas paslaugy teikimas.

Taigi, rekomenduojama, kad jstaiga, siekianti savo teikiamy paslaugy kokybés, nuolat girdéty
tris balsus — klienty, proceso ir darbuotojy balsg. Protingo vadovo strategija — pakankamai pasirtipinti
savo darbuotoju, kad buty uZtikrintas kokybiSkas kliento aptarnavimas. Taigi, ne maziau Svarbu Zinoti
ir kaip jauciasi jstaigos darbuotojas, kas jam rtipi, kuo jis patenkintas, kuo nepatenkintas, kokias karjeros
galimybes ir perspektyvas mato. Be objektyviy kriterijy, kurie parodo, kiek patenkinti darbuotojai,
reikalingi ir suvokimo duomenys, kaip patys darbuotojai vertina savo reikalavimy tenkinimg. Prie
objektyviy kriterijy priskirtina darbuotojy kaita, atlyginimy dydis, investicijos ] darbuotojus, darbo
salygy gerinimas ir kt. Darbuotojai, kaip ir klientai, daZnai ,,balsuoja‘ kojomis — tiesiog palieka jstaiga.
Zinoma tada jau per vélu bandyti ji sulaikyti. Ta¢iau visa dar galima isiaiskinti tokio sprendimo
priezastis ir pasistengti iSsaugoti kitus darbuotojus. Suvokimo duomenys gaunami apklausiant pacius
darbuotojus ir tam naudojami jvairtis metodai: apklausa, anoniminis tyrimas, vertinamieji pokalbiai su
darbuotojais ir pan. Labai svarbu suvokti, kad néra taip svarbu kokie bus tyrimo rezultatai, daug svarbiau
ka su jais galima padaryti ir kas bus pagerinta veikloje. Tyrimas, kuris parodo, kad jstaigoje viskas gerai,

yra blogas tyrimas, nes geras tyrimas yra tik toks, kuris parodo ka galima toje jmonéje pakeisti. 2°

Apibendrinant, galima teigti, kad paslaugy sektoriuje paslaugy kokybé vis labiau tampa
esmine Siuolaikinés jstaigos raidos kryptimi, kurig tikslial apibiidinti nelengva, nes jg galima suvokti ir
jvertinti tiek objektyviai, tiek subjektyviai. Zinoma tik viena — kiekvienos jstaigos paslaugy kokybé
prasideda ir baigiasi vartotoju. Todél pagrindiné kiekvienos jstaigos, taipogi ir sveikatos prieziiiros
paslaugy vertinimo asis turéty biiti vartotojas (pacientas), t.y. jo patirtis, supratimas, poZiiris apie
suteiktas sveikatos prieziiiros paslaugas, kadangi visq tai jie vertina daugiau momentiskai, empiriskai
ir remdamiesi savo, bei artimyjy (pazjstamy) patirtimi. Todél sekme rinkoje lemia, gebéjimas isgirsti
vartotojq ir laiku tinkamai sureaguoti j jo besikeiciancius reikalavimus. Tam tikslui yra sukurti paslaugy
kokybés vertinimo modeliai, Kuriy déka jstaiga gali tiksliau iSsiaiskinti j kokius aspektus sutelkti

didziausig démesj, bei kaip traktuoti gautus rezultatus, nepamirstant atsizvelgti ir j darbuotojy poreikius,

26 Mikulis, Juozas. PaZangos vadybos principai. Vilnius: Vilniaus verslo kolegija, 2007.
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nes siekiant maksimalios savo teikiamy paslaugy kokybés, VisQi reikéty girdeti tris balsus — kliento,

proceso ir darbuotojo balsg.

1.3. Paslaugy kokybés vertinimo Kriterijai klienty pozZitriu

Kiekvienoje Siuolaikinéje jstaigoje vis labiau stengiamasi atsizvelgti j klienta, taciau
vieSajame sektoriuje dar pastebimos problemos susijusios su jstaigy nenoru Keistis, arogancija, klienty
ignoravimu. Net, jeigu vadovai sureaguoja j nepatenkinty klienty skundus, tai darbuotojai oponuoja ir

diskretiduoja ar menkina klienty i$sakytus priekaistus, teisinantis, kad jie patys neZinantys ko nori.?’

O jeigu pazvelgtume i$ kitos pusés — kliento? Ar nevertéty Kiekvienam paslaugy teikéjui
susimastyti, o kas jei biity savo paties klientas? Ar biitu sunku jj patj ,,pavogti i§ saves? O Kas, jei bty
savo paties konkurentas? Ko imtysi, siekdamas pervilioti klientus pas save? Ir jeigu apie tai dazniau

susimastyty, tikrai suprasty kas yra tas tikrasis prieSas, kuris yra atsakingas uz rytoj prarastus klientus.

Anot H. Thompson (2006), norint islikti verslo pasaulyje, verslo strategija turi tapti kliento
strategija, nes démesio sutelkimas j klientg dabar i§ esmés tapes bitinybe, o ne pasirinkimo variantu ar
alternatyvia strategija, kokia ji buvo dar visai neseniai. Klienty valdymo ir j klientus orientuoti procesai
(taip pat klienty potyriai ir verté, gauta per ,,kontaktinius momentus* $iy procesy metu) dabar yra

pagrindiniai sékm¢ nulemiantys svertai.

Strategijos orientyrui pasislinkus nuo produkto prie kliento, dauguma jmoniy siekia formuoti
lojalumg uztikrinancig klienty patirtj. Tai jas tik skatina tobulinti paslaugas ir j klienta orientuotus
produktus, kuriais naudojasi jy labiausiai vertinami klientai.?® Tagiau, kalbant apie gydymo jstaigas,
kuriose lankosi labai jvairus pacienty kontingentas ir dél paciy jvairiausiy paslaugy poreikio, pasirinkti
strategija uztikrinancig jy visy lojaluma, néra taip paprasta.

Be to, su kiekviena malonia patirtimi kliento ltkesciy standartai vis darosi aukstesni ir iSlaikyti
tyrimas byloja, milziniska klienty, bei jy aptarnavimo svarbos suvokimo Suolj visame pasaulyje. Todé¢l,
kad klientai kelia vis didesnius reikalavimus, todé¢l, kad paslaugy, kuriy klientas neranda vienoje
jstaigoje, biitinai suras kitoje.?® Todél labai svarbu persiorientuoti j kliento poreikius ir praktiskai

pritaikyti naujausius darbo su klientais principus, susidélioti pagrindinius prioritetus: ( 4 pav. )

27 Raipa, Alvydas, ir Daiva Cepuraité. ,,Applying of the Case Management Model in the Personal Health Care Institutions in
the Context of the New Public Governance”. Viesoji Politika Ir Administravimas. 16,2. (2007).

28 palmer, Adrian. Principles of Service marketing. United Kingdom: McGraw — Hill, 2007

2% Mikulis, Juozas. PaZangos vadybos principai. Vilnius: Vilniaus verslo kolegija, 2007
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L pritraukti }

4 pav. Kliento valdymo prioritetai

Sudaryta darbo autorés pagal: Mikulis, Juozas. Pazangos vadybos principai. Vilnius: Vilniaus verslo kolegija,

2007; paveiksléliai skolinti i§ interneto.

Nuo pritraukti, ugdyti ir tuomet islaikyti klientus iki — islaikyti, tuomet pritraukti naujus ir
ugdyti tiek vienus, tiek kitus. Jeigu paslaugy jmongéje yra palaikomi tinkami santykiai su paslaugos
vartotoju, tuomet §i jmoné pasiekia savo tikslg — skleidziama teigiama informacija, kuriamas teigiamas
jmonés jvaizdis, kas salygoja ir naujy vartotojy pritraukima.

Visuomenéje vyrauja keletas mity, kad jeigu pacientas nesiskundzia, vadinasi patenkintas.
Tacdiau remiantis atliktais tyrimais - apie 94-96 % nepatenkinty pacienty nesiskundzia, jie tiesiog
nebeatvyksta ir nebesinaudoja tomis paslaugomis. Taipogi, nustatyta, kad 54-70 % pacienty,
uzregistravusiy skundag, ir toliau naudotysi tomis paslaugomis, jeigu tik Sis skundas biity tinkamai
iSsprestas. Net 95 % pacienty teigia, kad sugrizty, jeigu jy skundas biity iSsprestas greitai. Tyrimais buvo

atskleista, kad ,,reikia 12 gero aptarnavimo karty, kad pacienas pamirsty vieng bloga*.3!

30 Mikulis, Juozas. PaZangos vadybos principai. Vilnius: Vilniaus verslo kolegija, 2007

31 vasiliki, A. Georgiadou, ir Dimitrios Maditinos. ,, Measuring the quality of health services provided at a Greek Public
Hospital through patient satisfaction. Case Study: The General Hospital of Kavala“. International Journal of Business and
Economic Sciences Applied Research. 10, 2. (2017).
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LR Valstybés kontrolés (2018) duomenimis, pastaraisiais metais Lietuvos gyventojy nuomoné
apie Lietuvos vieSosiose jstaigose Seimos gydytojy ir gydytojy specialisty paslaugy prieinamumg
prastéjo, taip pat iSaugo gyventojy, kurie ligos atveju dél per dideliy eiliy tiesiog vengia kreiptis j
sveikatos prieziliros jstaigas arba naudojasi mokamomis sveikatos priezitros paslaugomis privaciose

klinikose, dalis.%?

Kitais tyrimais nustatyta, kad visiskai patenkinti klientai yra 6 kartus labiau linke pakartotinai
pirkti i§ tos pacios jmonés 1-2 metus, nei tiesiog patenkinti klientai. O 15-40 % klienty, Kurie teigia

esantys patenkinti, kiekvienais metais palieka jmone.*®

Kaip teigia H. Thompson (2007), ,.klienty elgsena labai sudétinga, o jy iStikimybés valdymas
yra sykiu ir menas ir mokslas — jis néra lengvai suprantamas, paaiSkinamas ar jgyvendinamas®. JO
pasteb¢jimu, beveik visos didziausig démesj klientams skirian¢ios jmonés daro tg pacig klaidg: jos
neskiria klienty pasitenkinimo nuo jy lojalumo ir neretai Svaisto brangia energija ir ribotus isteklius,
mégindami kilsteléti klienty pasitenkinimo kortele ten, kur ji visai nesusijusi su iStikimybe. Tad labai
svarbu jsisgmoninti, kad aktualiis yra tik lojalumag realiai sglygojantys kliento poreikiai, kurie, be kita
ko, dar ir labai sparciai keiciasi. Kliento palankumui uZztikrinti nepakanka jprasto ,,geros dienos‘
palinkéjimo atsisveikinant, butina suvokti ko 1§ tikryjy klientai pageidauja ir tai jiems suteikti,

atsizvelgiant dar ir j tai, kad kiekvieno kliento poreikiai gali biti panasis, bet prioritetai skirtingi.

Taigi, ,.klienty poreikiy nustatymas ir yra ta platforma, bei galingas svertas, pajégus pastumti
prie jusy (kaip ir atimti i$ jasy) papildoma rinkos dalj, taip pat iSlaikyti jisy klientus $iuo dezertyravimo
pavojaus laikotarpiu.* 3* Problema yra tik ta, kad dauguma jstaigy zino ko klientai nori, bet nezino ko
jiems reikia. Dél tos priezasties neretai nepajégiama ekonomiskai pagristomis islaidomis patenkinti i§
paziiiros nesibaigianciy klienty poreikiy lavinos. DaZnai jstaigos administracijai neleidzia kryptingai
dirbti ( ir tiksliai panaudoti ribotus iSteklius) nesugebéjimas diferencijuoti klienty norus, uzuot is ilgo jy
saraso ,,isspaudus trumpa lojaluma nulemianéiy poreikiy sarasa®.

Pasak Mikalauskaités, Tijiinaités ir Vekterytés (2002), jstaigos, vertindamos paslaugy kokybe,
paprastai vadovaujasi 2 kriterijy grupémis — vidiniais ir vartotojo. Vidiniai nustatomi jmonéje, o

vartotojo — jvertinus jo pozilirj ir nuomone apie tg jmong ir jos teikiamas paslaugas (2 lentelé).

32 Valstybinio audito ataskaita Nr. VA 2018-P-9-3-9 ,Asmens sveikatos prieZitiros paslaugy kokybé: saugumas ir
veiksmingumas®. LR Valstybés kontrolé. 2018. Zitréta 2020 m. liepos 20 d.
https://www.vkontrole.lt/audito_ataskaitos.aspx?tipas=2

33 Galbreath, Jeremy, ir Tom Rogers. ,,Customer relationship leadership: a leadership and motivation model for the
twenty —first century business”. The TQM Magazine, 11,3. (1999).

34 Williams, Christine, ir John Buswell. Service Quality in Leisure and Tourism First Edition. United Kingdom: CABI, 2010.
35 Wamitu, Susan Njeri. ,,Corporate Social Responsibility: Intentions and Practice”. Advances in Business and
Management. 2. (2018). ZiGiréta 2020 m. liepos 18 d. http://www.scirp.org/journal/ojom
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2 lentelé. Paslaugy kokybés vertinimo Kriterijai

Kriterijai | Pavyzdziai Privalumai Trikumai
Vartotojo | Vartotojo nuomoné Surenkama informacija apie | Neteikia  palyginamosios
vartotojy nusiteikima; informacijos;

Vartotojo skundai Gaunama informacija apie | Sudétinga gauti neiskreipta

Vartotojo pageidavimai | vartotojy poreikius, vertybes ir | informacijg.

pan.

Vidiniai | Istaigos punktualumas Nustatomos  stipriosios  ir | Triksta vartotojy
— — silpnosios savybeés; nuomones;

Paslaugy teikimo trukme Atskleidzia sritis, kurias deréty | Gali biti vartotojui
tirti. nesvarbs.

Sudaryta darbo autorés pagal. Mikalauskiené, A., R. Tijunaité, ir M.Vekteryté. Paslaugy kokybés valdymo
strateginiai aspektai. Ekonomika ir vadyba: aktualijos ir perspektyvos. Siauliai: SU leidykla, 2002.

Jurkausko (2006) sitlymu, paslaugos kokybé gali biiti vertinama anketavimo btdu, pateikiant
1-10 vertés balus. O efektyviausia variantas biity anketavima atlikti nuolat tam tikrais numatytais laiko
tarpais, tuomet gautus rezultatus galima ne tik analizuoti, bet ir palyginti. Autorius i$skiria Siuos

vertinimo kriterijus, siekiant jvertinti vartotojy nuomone:*® (3 lentel¢)

3 lentelé. Vartotoju nuomonés vertinimo kriterijai

Vertinimo Kriterijai Apibiidinimai

Materialieji [staigos jrangos ir prietaisy iSvaizda ir $vara;

Patikimumas Darbuotojy kompetencija , bei gebéjimas atlikti zadéta paslauga;
UZtikrintumas Darbuotojy iSmaningumas ir paslaugumas atlikti zadéta paslauga;
Isijautimas Vartotojy kiekis, patyrusiy individualy démes;;

Atsakas Vartotojy poreikiy tenkinimo greitis

Sudaryta darbo autorés pagal: Jurkauskas, Algirdas . Visuotinés kokybés vadyba. Kaunas: Technologija, 2006.

Nors jstaigai, apie teikiamy paslaugy kokybe, patikimiausios ir svarbiausios informacijos
suteikia vartotojy kriterijai, nes tik tai padeda iSsiaiSkinti jstaigos silpngsias ir stiprigsias puses, bei kaip
galéty jstaiga pagelbéti klientui tenkinant jo poreikius, ta¢iau, daznai informacija néra visai tiksli, nes
duomenys renkami arba i3 labai patenkinty, arba kaip tik, i§ labai nepatenkinty, nusivylusiy vartotojy®’.

Ch. Gronroos (1990) remdamasis jvairiais mokslinés literatiiros S$altiniais ir L. Berry,
A.Parasuraman, bei V. Zeithaml paskelbtais kokybés vertinimo Kriterijais, apibendrino Siuos

pagrindinius paslaugy kokybés vertinimo Kkriterijus vartotojo pozitriu: ( 4 lentelé)

36 Jurkauskas, Algirdas . Visuotinés kokybés vadyba. Kaunas: Technologija, 2006.
37 Karydis, A, M. Komboli-Kodovazeniti, D. Hatzigeorgiou, ir V.Panis. ,,Expectations and perceptions of Greek patients
regarding the quality of dental health care”. International Journal for Quality in Health Care. 5,409. (2005).
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4 lentelé.Paslaugy kokybés vertinimo Kriterijai vartotojo poZitiriu

Vertinimo Kriterijai Apibiidinimas

Profesionalumas Paslaugos vartotojai vertina paslaugos teikéjo darbuotojy kvalifikacija,
ir jgiidZiai organizacines sistemas, fizinius iSteklius.

Pozitris ir elgsena Vertindami kokybe, paslaugy vartotojai atsizvelgia | kontaktuojanéio

personalo suinteresuotuma, démesj, mandaguma, pagarba. Vartotojas
atsizvelgia ir | tai, kaip iSaiSkinama pati paslauga, jos kaina, paslaugos ir

kainos rySys. Vertinamas individualus démesys, nuolatiniy klienty pazinimas.

Prieinamumas Apima, kaip paslauga pasiekiama, telefono, transporto rysio su jmone biiklg.
ir lankstumas Vartotojas vertina darbo laiko patoguma, trumpa laukimo laikg ir patogia

paslaugos atlikimo vieta.

Patikimumas Vartotojui svarbus pasitikéjimas paslaugos teikéju. Jis laukia, kad jmoné jj
aptarnaus démesingai. Vertinamas paslaugos atlikimas laiku, pazady
teséjimas, jraSy saugojimas, Saskaitybos kruoStumas, jstaigos reputacija,

fizinio saugumo, finansinio saugumo, konfidencialumo uZztikrinimas.

Kompensavimas Vertindamas kokybe, paslaugos vartotojas atkreipia démes;j j tai, ar paslaugos
teikéjas suinteresuotas Salinti nesklandumus, jei paslaugos teikimo metu

atsitiko kas nors nenumatyta.

Reputacija Tam vartotojai teikia didele reikSme, t.y. paslaugy jmonés pasirengimui
ir kreditabilumas pateikti verte, adekvacig sumokétiems pinigams. Imon¢ turi biiti pasirengusi
padengti nuostolius vartotojui.

Cit. pagal Langvinien¢, Neringa, ir Biruté Vengriené. Paslaugy teorija ir praktika. Kaunas:Technologija, 2008

Taipogi i$skiria keturis paslaugy kokybés vertinimus:
o Labai gera - pranokstanti tikéting paslaugos kokybe;
o Gera (teigiama) — paslauga Siek tiek pranokstanti lukescius;
o Priimtina (tikétina) — paslauga atitinka lakescius;
o Bloga (neigiama) — gauta prastesné paslauga, nei tikétasi.®®
Tyrimas, kuris buvo atliktas vykdant projekta ,, Pacienty teisés Lietuvoje: situacijos analizé ir
visuomenés aktyvinimas®, atskleidé, kad pacientai nori daugiau pagarbos, démesio, geresnio
aptarnavimo, kokybiSkos paslaugos. Siekiant iSsiaiSkinti, pacienty nepasitenkinima sveikatos prieZiiiros
paslaugomis, buvo nustatyta, kad didzigja dalimi sveikatos priezitiros paslaugy kokybe pacienty

pozitiriu, lemia démesys, pagarbus elgesys su pacientu, pakankamas informacijos suteikimas.*

38 Vitkiené, Elena. Paslaugy marketingas. Klaipéda: Klaipédos universiteto leidykla, 2004.
39 Bankauskaité, Vaida. ,,Why are people dissatisfied with medical care services in Lithuania? A qualitative study using
responses to open-ended questions”. Int J Qual Health Care . 15,1. (2003).
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Vienas i$ buidy, lemianciy paciento pasitenkinimo paslaugy kokybe — geri mediko ir paciento
tarpusavio santykiai, malonus bendravimas, abipusis pasitikéjimas. Ypac tai taikytina odontologijos
paslaugy srityje. Zinant, kad danty gydymo baimé yra viena i§ populiariausiy baimiy Zmoniy tarpe, dél
to, nuoSirdiis gydytojo ir jo paciento tarpusavio santykiai labai prisideda prie streso kontrolés
odontologijos kabinete.*® Tagiau, kaip pastebéta, daznai medikai savo tiesioginj darba su pacientais
supranta kaip pacienty gydyma be nereikalingo bendravimo, be perdéto ripinimosi jais.

Svarbu akcentuoti, kad pacientai kreipdamiesi j sveikatos prieziiiras jstaigas, pirmiausiai tikisi,
kad bus laikomasi ir medicinos etikos principy, grindziamy moralinémis vertybémis. Sie ,,principai
ipareigoja dorai atlikti svarbiausig pareigg — padéti pacientui, kuris kreipiasi pagalbos®.*!

MacStravis*? teigimu, sveikatos prieziiira yra ta sritis, kur pacienty teigiamas jvertinimas
(pasitenkinimas) suteikta paslauga, yra pagrindinis jy pasitikéjimo ir gery rekomendacijy Saltinis kitiems
busimiems pacientams. Kiekvienas patenkintas pacientas, atsiliepdamas tik i§ pacios geriausios pusés
apie jstaiga, kurioje buvo suteikta paslauga, skatina ir kitus vartotojus pasinaudoti tos jstaigos ( mediko)
paslaugomis. O tai ir yra, ne kas kita kaip kiekvienos jstaigos siekiamybé — skleisti teigiamg informacija,
kurti teigiama jstaigos jvaizdj, kas saglygoty ir naujy vartotojy pritraukima.

Apibendrinimui, galima teigti, kad jstaiga, ketinanti tapti orientuota j klientq, turéty nepamirsti
laikytis pagrindiniy taisykliy — issiaiskinti ir tenkinti jo, jo Seimos poreikius (ne vien norus), bei pateisinti
arba dar geriau virsyti jy litkescius, siekiant islaikyti esancius ir tuo paciu pritraukti naujus Zinant, kad
pacientai paslaugy kokybe vertina vadovaudamiesi savo individualiais Kkriterijais, lemianciais
teigiamus ar neigiamus atsiliepimus apie jstaigq ir joje teikiamas paslaugas. Tik problema ta, kad
pacientai ne visada yra tiek kompetentingi, kad galéty tinkamai jvertinti ypac sveikatos prieziiros

paslaugas, todél daznai vartotojy ir paslaugas teikianciyjy kokybés vertinimo Kriterijai labai skiriasi.

40 Karydis, A, M. Komboli-Kodovazeniti, D. Hatzigeorgiou, ir V.Panis. ,,Expectations and perceptions of Greek patients
regarding the quality of dental health care”. International Journal for Quality in Health Care. 5,409. (2005).

41 Liubarskiene, Zita. ,,Praktinés etikos vertés klausimai sveikatos prieZiiroje“. Medicina. 43,12. (2007).

42 MacStravic S. ,,Patient loyalty to physicians“. J Health Care Mark .14,4.(1995).
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2. LIETUVOJE TEIKIAMU BURNOS SVEIKATOS PRIEZIUROS
PASLAUGU ORGANIZAVIMAS IR REGLAMENTAVIMAS
KOKYBES ASPEKTU

2.1. Odontologijos paslaugy organizavimas Lietuvoje

Bendrai sveikatos priezitiros jstaigose teikiamy paslaugy kokybe galima biity apibrézti PSO
2018 mety ,,Nacionaliniame kokybés ir politikos vadove* pateiktais teiginiais: kokybiskos medicinos
paslaugos turi biiti orientuotos j zmogy, t.y. individualus démesys, atsizvelgiant j jy poreikius, vertybes;
procediiros privalo atitikti saugumo reikalavimus, siekiant iSvengti zalos paciento sveikatai,
veiksmingos, vengiant idéjy, jrangos, reikmeny, energijos Svaistymo; savalaikés, norint iS§vengti ilgo
laukimo, kas sukelty pacienty nepasitenkinima.*® Ir visos §ios charakteristikos yra orientuotos ne vien j
pacientus, bet tuo paciu ir j medicinos jstaigos aplinka (gydytojai, papildomas personalas, jranga,

bendravimas ir kt.), kuri jj supa lankantis.

Odontologijos praktika — tai ,,0dontologo pagal jgyta profesing kvalifikacijg ir nustatyta
kompetencijg teikiamos asmens sveikatos priezitiros paslaugos, apimancios burnos ligy profilaktika,
diagnostika ir gydyma“.** Anot Einars (2008) paslaugy kokybés odontologijoje tikslas - ,, skatinti ir
prizitiréti pirming burnos ertmeés sveikata (iSvengti danty, periodonto ir minks$tyjy audiniy susirgimy ar
patologijy), gerinti antring ir treting burnos ertmés sveikatg (burnos ertmés patologijy ir funkcijy
atstatymas)“.*® Dr. Peter Engel nuomone, odontologijos paslaugy kokybe galima biity uztikrinti trimis

tarpusavyje susijusiomis dalimis - struktiira, procesu ir rezultatu.

o Strukttiros kokybé — paslaugy teikéjy individualios ir profesinés savybés, bei jgiidziai; jy veiklos
budai ir galimybés; sociopolitiniai rémai;

o Proceso kokybé — odontologijos paslaugy teikéjy ir pacienty tarpusavio rySys (bendravimas,
démesys), paslaugy (procediiry) kokybe;

o Rezultato kokybé — pacienty burnos sveikatos, tuo paciu ir gyvenimo kokybés pageréjimas, bei

pasitenkinimas suteikta paslauga.*®

43 World Health Organization. A practical approach for developing policy and strategy to improve quality of care. Geneva,

Switzerland: printed by the WHO Document Production Services, 2018.

44 Odontologijos praktikos jstatymo Nr. I-1246 pakeitimo jstatymo projektas. Zitiréta 2020m. liepos 15 d.

https://eseimas.Irs.It/portal/legalAct/It/TAP/e83ee2d07e1111e98a8298567570d639?positionInSearchResults=2&search

ModelUUID=0b75f135-5630-45c4-851e-794b2c8bef50

4 Einars, Bronius. ,,Kokybés vadybos sistemos diegimas odontologijos jstaigose”. Magistro diplominis darbas. KMU. 2008

46 Engel P. ,,Quality assurance and improvement in dentistry“. 2007 FDI Annual World Dental Congress, Dubai, 2007
http://www.fdiworldental.org/microsites/dubai/congress4_wks.html.
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Siandien Lietuvoje galima pasinaudoti gana nemaza odontologijos paslaugy jvairove:
profesionalioji burnos higiena, endodontija, ortodontija, periodontologija, vaiky odontologija, burnos
chirurgija, ortopedija ir kt. Paslaugos $alyje yra teikiamos turint teising baze, licencijuojamos veiklos
apimtis, apmokama privalomojo sveikatos draudimo fondo biudZeto 1¢Somis (vieSajame sektoriuje), Su
laiku vis perzitrint ir ple¢iant pagal galimybes apmokamy paslaugy sarasa. Odontologinés priezitiros
sistemos valdymo subjektai yra SAM, VASPVT, TLK, VLK, savivaldybiy institucijos, 0 vykdomieji
subjektai — tai viesgsias ar priva¢ias odontologijos paslaugas teikian¢ios jstaigos*’. Pasak J.E.Lane
(2001) ,,viesajame sektoriuje veikia politinés partijos ir Sio sektoriaus veikla susijusi su politiniais
sprendimais. VieSajame sektoriuje veikla remiasi konkreciais jstatymais ir norminiais aktais, kai tuo

tarpu privaciame sektoriuje veikla yra daug laisvesné, besiformuojanti pagal aplinkybes.*

Lietuvos teisés aktuose, reglamentuojanciuose viesgsias jstaigas, yra jtvirtintas privalomo
sveikatos draudimo modelis, besiremiantis privalomumo ir visuotinumo, bei solidarumo principais.
Remiantis visuotinumo principu — visi asmenys, drausti Privalomuoju sveikatos draudimu, turi (privalo)
mokéti sveikatos draudimo imokas, o ivykus draudiminiam jvykiui, turi teis¢ gauti paslaugas, kurios bus
apmokomos PSD fondo biudzeto 1éSomis.*® Pagal solidarumo principa — visi asmenys, apdrausti PSD,
mokédami nustatytus mokescius, pagal savo galimybes ir prisidédami prie sveikatos sektoriaus
finansavimo, turi teise j visiems vienodas, (dalinai) nemokamas ir garantuojamas sveikatos priezitiros

paslaugas, nepaisant jy socialinés padéties ar finansiniy galimybiy.*° *

Kita sglyga vieSosiose sveikatos priezitiros jstaigose — tik asmenims, prisirasiusiems prie
konkrecios jstaigos uz suteiktas odontologijos paslaugas (gydytojy darba) mokéti nereikia (tik toje
jstaigoje), 0 susimoka tik uz odontologines medziagas, vienkartines priemones ar pan., t0S jstaigos
nustatytomis kainomis. Atsizvelgiant j Valstybinés ligoniy kasos duomenis, uz vieSojo sektoriaus
odontologijos paslaugas skiriama labai maza dalis 1éSy, kuriy tikrai nepakanka jstaigoms padengti tikraja

tos paslaugos verte.*

Pasak profesorés A. Purienés (2008), nors ir ,,po Lietuvos nepriklausomybés atkirimo Zymiai

pageréjo odontologiniy sveikatos prieziiiros paslaugy kokybé ir Siek tiek gyventojy burnos sveikata,

47 Asmens sveikatos prieZitros paslaugy kokybé: saugumas ir veiksmingumas®. Valstybés kontrolé — AVAI , valstybinio
audito ataskaita. Zidréta 2020 m. liepos 15 d. https://www.vkontrole.lt/failas.aspx?id=3892

48 Apie sveikatos draudimo modelj“. Lietuvos Respublikos Valstybiné ligoniy kasa, Ziiréta 2020 m. liepos 18 d.
http://www.vlk.It/veikla/veiklossritys/ApiePrivalomajiSveikatosDraudimalietuvoje/Puslapiai/Apie-sveikatos-draudimo-
model%C4%AF.aspx

4 |bid.

50 §pokiene, Indreé. ,,Solidarumo principo turinys ir vaidmuo sveikatos prieZiiiros teisinio reguliavimo srityje“.
Juriprudencija. 121, 3. (2010).

51 Apie nemokama odontologine pagalba“. Lietuvos Respublikos Valstybiné ligoniy kasa. Zidiréta 2020m . liepos 18 d.
http://www.vlk.It/Puslapiai/klaus%C4%97te%20-%20atsakome/apie-nemokam%C4%85-odontologin%C4%99-
pagalb%C4%85.aspx
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tadiau $ioje srityje isliko vis dar nemazai problemy.* °> Ne veltui, 2004 metais susikiiré¢ LR Odontology
rimai, kaip atskira savivalda, vienijanti visus Lietuvos gydytojus odontologus, odontologus specialistus,
burnos higienistus, danty technikus, gyd. odontologo padéjéjus. Rimy uzdaviniai buvo riapintis
odontologijos paslaugas teikianciy darbuotojy kvalifikacija, vykdyti jy, bei odontologijos jstaigy
licencijavima, prizitréti medicinos kulttirg, rengti teisés akty projektus ir pan. Kitaip tariant ripintis
odontologinés veiklos Lietuvoje organizavimu.>® Ta¢iau 2015 metais, pasak Zailskaités D. ,,susiiibavo
Odontology riimy pamatai“,> nes Sveikatos reikaly komiteto iniciatyva prasidéjo svarstymai dél LR
Odontology rimy vykdomos licencijavimo tvarkos perdavimo VASPVT, pavaldziai SAM.

2016 m. balandzio mén. vykusio posédzio metu, Valstybinés Akreditavimo tarnybos prie
SAM direktoré N. Ribokiené pabréz¢, kad néra tikslinga ,,dalyvauti odontology licencijavime, prizitréti
odontologijos prietaisus, valdyti registra, tirti pacienty skundus ir Odontology riimams, ir ministerijai, ir
Akreditavimo tarnybai, ir universitetams.“ Nepaisant to, pasak direktorés, yra stebima tendencija, kad
pastaraisiais metais pacienty skundy skai¢ius padidéjo. Kaip argumenta pateiké konkrecig situacijg —
gautas skundas, kad per klaidg vaikui buvo iStrauktas ne tas dantis. Odontologas i medicining
dokumentacijg jras¢, kad jvyko apmaudi klaida, taciau rastu pasizadéjo vaiko mamai pacientg iKi
devyniolikos mety gydyti nemokamai. Procesas galéjo baigtis abipuse Saliy taika, bet Odontology riimai
pateiké savo iSvadas, neva viskg taip ir reikéjo padaryti ir néra ¢ia jokios klaidos. Tad N. Ribokiené
isitikinusi, jog tokiu biuidu néra uztikrinamas pacienty saugumas, ir tai apsunkina privaloma S$iy
specialisty naryst¢ Odontology rumams, kitaip tariant, nenoras ekspertuoti kolegy darbo: ,,mes
susiduriame su situacija, kada nevedama jokia medicininé dokumentacija, tiesiog neatlickami jrasai arba
jie atlieckami labai lakoniSkai ir i§ jy nejmanoma spresti apie atlickamus veiksmus, kad pacientas, kaip
reikalaujama, nesupazindinamas su intervencijomis, jy kainomis ir pan. Matant tokius trikumus

negalime pasakyti, ar ta paslauga buvo kokybiska, ar ne. Neturime pagrindo nuo kuo atsiremti.* >

Taigi, po ilgy diskusijy buvo priimtas galutinis sprendimas ir nuo 2020 mety geguzés 1 dienos,
LR Odontology rimai nebevykdo asmeny ir jstaigy licencijavimo, kadangi §i funkcija perduota
VASPVT.% Tag¢iau Riimai ir toliau egzistuoja nenuleisdami ranky - siiilo naryste ne tik asmenims,

teikiantiems odontologijos paslaugas (kaip iki $iol), bet ir jstaigoms. Tuo jsipareigodami atstovauti ne

>2 pirieng, Alina, Jadvyga Petrauskieng, Irena Bal¢iGniené ir Vilija Janulyté. ,,Gydytojy odontology poZitrio j odontologinés
priezitiros pokycius po Lietuvos nepriklausomybés atkiirimo jvertinimas”. Medicinos teorija ir praktika. 14, 2. (2008).152

53 Lietuvos Respublikos odontology riimy jstatymas“. Zitréta 2020m. liepos 18 d.
tps://e-seimas.Irs.lt/portal/legalAct/It/TAD/TAIS.224474?jfwid=191fum7wns

54 Zailskaité, Deimanté. ,,Susilibavo Odontology rimy pamatai” Lietuvos sveikata. ZiGréta 2020m. liepos 18 d.
https://Isveikata.lt/aktualijos/susiubavo-odontologu-rumu-pamatai-3636

55Gruodé, Deimanté. ,,0dontology rimy likimas fini3o tiesiojoje”. Lietuvos sveikata. ZiGréta 2020m. liepos 20 d.
https://Isveikata.lt/aktualijos/odontologu-rumu-likimas-finiso-tiesiojoje-11061

56 Paslaugos”. LR Odontology riimai. Zidiréta 2020m. liepos 18 d. https://odontologurumai.lt/It/apie-rumus/naujienos/2-
uncategorised
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tik asmenis, bet ir jstaigas institucijose (SAM, VLK, NVSC, VASPVT ir kt.) patikrinimy metu, padéti
licencijy gavimo ar keitimo klausimais, konsultuoti odontologinés ir burnos priezitiros veiklos
organizavimo, bei vykdymo, dokumenty paruosimo, vidaus audito klausimais. Taipogi liko visos Kitos
funkcijos: ginti savo nariy teises, teikti jiems pagalbg sprendziant profesinius, socialinius, ekonominius
ir kitus Klausimus; priziaréti, kad Rimy nariai tinkamai atlikty savo profesines pareigas, laikytysi
Odontology profesinés etikos kodekso ir Riimy statuto; organizuoti Riimy nariy, odontology, burnos
prieziiros specialisty, jstaigy atstovy mokymo ir kvalifikacijos tobulinimo renginius; spresti
odontologinés veiklos gerinimo klausimus; organizuoti visuomeneés Svietimg; organizuoti savo nariy
profesinés kvalifikacijos tobulinima; atlikti kitas Lietuvos Respublikos teises aktais bei Siuo statutu

numatytas funkcijas.®’

Sis atvejis tik parodo, kad siekiant efektyvios ir rezultatyvios odontologinés prieZiiiros
sistemos veiklos, labai svarbus koordinuotas odontologijos paslaugas teikiancio personalo valdymas,
kuris privalo uZtikrinti teikiamy paslaugy kokybe ir prisiimti pilng atsakomybe sékmés ar nesékmes

atveju, kaip ir yra numatyta LR Civiliniame kodekse. 8

Be to, Lietuva yra Europos pacienty teisiy chartijos naré, kur kiekviena $alis — naré privalo
pripazinti ir laikytis jy teisés akty. Sioje chartijoje yra jvardijamos 14 pacienty teisés, kurios visos privalo
garantuoti ,,auk$ta zmoniy sveikatos apsaugos lygj.>® Europos tarybos iniciatyva pacienty teisiy

chartijos pagrindu, 1997 m. buvo priimta zmogaus teisiy ir biomedicinos konvencija.®°

Teikiant odontologijos paslaugas pacienty sauga, kaip vieng i sveikatos prieziiiros kokybés
elementy, jpareigoja jvairis jstatymai, teisés aktai, bei higienos normos: bendrieji medicininés jrangos
reikalavimai,®® medicininiy atlieky tvarkymo saugos reikalavimai.®? Ypatingai daug démesio skiriama
infekcijos kontrolei. Remiantis Adomaitienés ir Miezinienés (2016) atliktais tyrimais, nagrinéjanciais
ne tik gydytojy odontology, bet ir kity sveikatos apsaugos specialisty pozitirj j infekcijy kontrolg, jos

kokybe ir galimas reikalavimy nesilaikymo priezastis, dazniausios i$ jy:

57 LR Odontology riimy statutas“. LR Odontology riimai. ZiGréta 2020m. liepos 20 d. https://odontologurumai.lt/It/apie-
rumus/naujienos/1453-statutas

58 Lietuvos Respublikos civilinio kodekso patvirtinimo, jsigaliojimo ir jgyvendinimo jstatymas. Civilinis kodeksas, Nr. VIII-
1864 “. ZiGiréta 2020 m. liepos 12 d.  https://www.wipo.int/edocs/lexdocs/laws/It/It/1t073It.pdf

59 Europos pacienty teisiy chartija, Lietuvos pacienty organizacijy atstovy taryba“. Zidiréta 2020m. liepos 12 d.
http://www.pacientutaryba.lt/It/naryste-tarptautinese-organizacijose

60 Konvencija del Zmogaus teisiy ir orumo apsaugos biologijos ir medicinos taikymo srityje (Zmogaus teisiy ir
biomedicinos konvencija)“, Europos Taryba. Zidréta 2020 m. liepos 12 d.
https://e-seimas.Irs.It/portal/legalAct/It/TAD/TAIS.188028

61 Dél Lietuvos higienos normos HN 47:2011 ,, Asmens sveikatos prieZidros jstaigos: bendrieji sveikatos saugos
reikalavimai" patvirtinimo®, Nr. V-737 . Zitréta 2020m. liepos 20 d.
https://eseimas.Irs.It/portal/legalAct/It/TAD/TAIS.404537

62 Dél Lietuvos higienos normos HN 66:2013 "Medicininiy atlieky tvarkymo saugos reikalavimai" patvirtinimo® . Nr. V-
706. Zitiréta 2020 m. liepos 20 d. https://e-seimas.Irs.It/rs/legalact/TAD/TAIS.314937/

32



o Paciento gydymui skiriamo laiko stoka (20 min. SAM, Savivaldybiy jsteigtose jstaigose),

nes svarbiausia paciento paslaugos prieinamumas;

o Nepakankamas apripinimas medZiagomis ir priemonémis;

o Ranky, kvépavimo taky dirginimas netinkamai naudojant chemines medziagas, kuriomis

apdorojami pavirsiai ir instrumentai;

o Ziniy apie infekcijy ypatumus ir su tuo susijusia rizika triikumas;

Jrodyta, kad infekcijy kontrolés mokymas turi biti testinis ir sistemingas (LR OR kiekvienais
metais organizuoja tobulinimo renginius, kuriuose nagrinéjami infekcijos kontrolés klausimai).®

Taciau ar visada medikai kalti, zinant, kad burnos ertmé — viena is labiausiai infekuoty
zmogaus organizmo sri¢iy. Burnoje galima rasti iki 700 rasiy mikroorganizmy, kuriy dauguma yra
nepavojingi. 11ga laikg bidami burnoje jie gali nesukelti jokiy ligy, ta¢iau nusilpus imuninei organizmo
sistemai, gali patekti j kitas to paties organizmo sritis, kito Zmogaus organizmg ir gali tapti ligy
sukéléjais. Atliekant odontologijos procediiras (danty preparavimas, profesionalios burnos higienos
procediiros, danty / danty Sakny Salinimas, danty implantacija, ar jprastiné profilaktin¢ paciento burnos
apzitira) yra susijusi su galimu infekcijos plitimu.5* Bet laikantis rekomendacijy pagal galiojan¢ia ,,HN
47-1:2012 ,,Sveikatos priezitiros jstaigos. Infekcijy kontrolés reikalavimai“ norma, pacienty sauga
teikiant odontologijos paslaugas biity labiau uztikrinta, jeigu ir patys pacientai elgtysi atsakingiau.
Odontologijos paslaugas teikian¢iy gydytojy ar kity burnos priezitros specialisty teigimu, pacientai
renkant anamneze retai prisipaZjsta sergantys kokia infekcine liga (TBC, hepatitu, ZIV), taip sukeldami
didesn¢ rizika apsikrésti $iomis itin pavojingomis ligomis tiek odontologui/burnos higienistui, tiek
kitiems pacientams.

1996 metais jsigaliojo LR pacienty teisiy ir Zalos sveikatai atlyginimo jstatymas. Sis
istatymas reglamentuoja ne tik pacienty teises, bet ir pareigas. Sveikatos prieziliros specialisty pareiga
— teikti profesionalias, bei kompetencijg atitinkancias (nevirsijancias) paslaugas, o pacienty pareiga —
paisyti nurodymy, teikti i§samig informacijg apie savo sveikatos biikle.®® Kitaip tariant, tiek sveikatos
prieziliros specialistai, tiek pacientai privalo rasti bendrg kalba, paremtg abipuse pagarba, nuoSirdumu ir

pasitikéjimu, ko labai stinga iki Siol.

Polovotzki V. jzvelge, kad Siuolaikiniai pacientai yra jau prat¢ mokédami pinigus turéti ir
atitinkamas galimybes, kas daZnai iSkreipia jy poziiirj, nes mano turintys teise diktuoti sglygas

odontologams (medikams), kuriy pagrindinis tikslas riipintis pacientais, o tiksliau — kaip gauti i§ jy

63 MieZiniené, Santa, ir Rima Adomaitiené. ,,Infekcijy kontrolé odontologijoje”. LR Odontology riimai. Ziiiréta 2020m. liepos
20d.http://nvsc.Irv.lt/uploads/nvsc/documents/files/Infekcij%C5%B3%20kontrol%C4%97%200dontologijoje%20(%20201
6-11-21).pdf

& |bid.

65 Lietuvos Respublikos pacienty teisiy ir Zalos sveikatai atlyginimo jstatymas, Nr. 1-1562“. ZiGréta 2020 m. liepos 12 d.
https://eseimas.Irs.It/portal/legalAct/It/TAD/TAIS.31932?jfwid=q8i88m7I6
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pinigy. Visg tai vercia odontologijos paslaugy teikéjus daryti viska, kas jmanoma vardan pacienty
pageidavimy. Suprantama, jog pacientai, kaip ir visi kiti klientai (vartotojai), turi teis¢ gauti maksimaliai
kokybiska paslaugg, tikétis atsakomybes 1§ mediky, taciau kaip ir visy kity sveikatos prieziiiros sriciy,
taip ir odontologijos paslaugy pacientai, pirmiausiai turéty nepamirsti, kad jie yra atvyk¢ medicininés
pagalbos, o ne j grozio salona ar prekybos centra.?® Negana to, odontologai, jausdami konkurencija,
pradeda tarpusavyje kovoti dél pacienty, daznai nusizengdami savo principams siekdami jtikti pacientui.
Tokiu biidu, medicininé paslauga tampa antraeiliu dalyku, kas salygoja nekokybiska gydyma ar med.
pagalbos suteikimg.

Siuo metu, LR Seimas priémé Pacienty teisiy ir Zalos sveikatai atlyginimo jstatymo ir
lydimyjy teisés akty pakeitimus67, kuriais nutarta patvirtinti nauja Zalos atlyginimo pacientams tvarka,
kuri jsigaliojo nuo 2020 mety. Pacientams, kuriy sveikatai padaryta Zala teikiant asmens sveikatos
prieziliros paslaugas, sudaryta galimybé greiCiau ir paprasCiau gauti turtinés ir neturtinés zalos
atlyginimg. Komisija atlygintinos zalos dydj nustato vadovaudamasi ApraSe nurodytais atlygintinos
zalos dydziais, nustatytais pagal tokius kriterijus, kaip pavyzdziui, tiesioginiai ir netiesioginiai
nuostoliai, suzalojimy pobadj ir sunkuma ir kita. Zala atlyginama, jeigu Komisija nustato, kad teikiant
asmens sveikatos prieziliros paslaugas paciento sveikatai yra padaryta zala ir kad tai néra nei§vengiama
zala. Jeigu Komisija nustato, kad pacientas ty¢ia ar dél didelio neatsargumo prisidéjo prie Zalos
atsiradimo, zala neatlyginama. Nustatytas atlygintinos zalos dydis yra mazinamas valstybinio socialinio
draudimo ligos iSmokos, Salpos nejgalumo pensijos, Salpos naslai¢iy pensijos arba nasliy pensijos
dydziu, kuris nustatomas skai¢iuojant gautas ar gautinas sumas tuo paciu laikotarpiu, kaip ir nustatyti
netiesioginiai nuostoliai (negautos pajamos). Komisija sprendimg atlyginti zalg priima nevertindama

asmens sveikatos priezifiros jstaigos ir ja padariusio sveikatos priezifiros specialisto kaltés.®

Pasak sveikatos priezitiros specialisty - pacientai, kaip vartotojai visose paslaugy teikimo
organizacijose, atvyksta su gana nemazais reikalavimais, pakankamai ,,apsi$viete®, nes Siandien gauti
reikalingos informacijos interneto platybése néra didelé problema. Nors, kaip jau minéta anksCiau -
visose vie$ojo sektoriaus jstaigose paslaugos yra vienodai skirtos visai visuomenei (vaikams iki 18 mety
arba asmenims su PSDF) teikiamos nemokamai (arba primokant labai menka dalj), todél pacientai neturi
didelio pasirinkimo lyginant su kitomis vieSosiomis jstaigomis, taciau Siandien pacientai gali palyginti

vieSyjy jstaigy ir privaciy kliniky teikiamy paslaugy kokybe ir pasirinkti, kurioje jiems lankytis.

% Nosonoukuii, B.C. B. ,,MapKeTHHI B CTOMaTON0MMM MM HaBA3YMBaA aea NpogasaTh”.IKoHOMUKAG u MeHedxumeHm &
Cmomamosoauu .36,1. (2014). 42

67 Lietuvos Respublikos pacienty teisiy ir Zalos sveikatai atlyginimo jstatymo Nr. 1-1562 2, 7, 8, 13, 20 straipsniy ir V
skyriaus pakeitimo jstatymas, Nr. XI11-2377“ . ZiGréta 2020 m. liepos 18d.
https://e-seimas.|rs.lt/portal/legalAct/It/TAD/48accc52ae0e11e9b43db72f2154cfa0

6 Priimta nauja Zalos atlyginimo pacientams tvarka“. Teise Pro. 2019 07 19. ZiGiréta 2020m. liepos 18d.
http://www.teise.pro/index.php/2019/07/19/priimta-nauja-zalos-atlyginimo-pacientams-tvarka/
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Vienintelé priezastis, kuri galbtt gali juos sulaikyti — vyraujantis teikiamy paslaugy kainy skirtumas.
Taciau, kaip jau Zinome, paslauga retai kada yra prekeé, kurig apibtidina ir iSskiria vien tik kaina, kadangi
kiekvienas pacientas vertina paslaugy, ne iSimtis ir odontologijos, kokybe pagal savo subjektyvius
kriterijus: aptarnavima, démesj, rekomendacijas, atsiliepimus ir pan. Taip odontologijos paslaugos, kaip
ir visos Kitos, kokybiskos, virSijanc¢ios pacienty liikeséius, lengvai ir paprastai pricinamos gali i§laikyti

nuolatinius pacientus ir pritraukti naujus.

Dar 2013 metais, tuometinio Sveikatos apsaugos ministro V. Andriukai¢io nuomone, kad
sveikatos priezifiros prioritetas turi biiti skiriamas vie$ajam sektoriui.?® Taciau, LROR tarybos
pirmininkas Seikus (2020) tuo yra pasipiktines - ,, didziausia nerima kelia tai, kad gyventojai tik tolsta
nuo kokybisky odontologijos paslaugy, nors valdininkai nuolat kalba apie jy prieinamumo didinima. Tai
tapo ypac rySku po karantino, kuomet privacios gydymo jstaigos yra priverstos susidoroti su 4-5 kartus
padidéjusiais asmens apsaugos priemoniy ir jy tvarkymo kastais, tiek pat iSaugusiais valymo ir
dezinfekcijos, personalo kastais. Lyg to buity maza, pagal galiojancius LR teisés akty reikalavimus su
Teritorinémis ligoniy kasomis sutartis sudariusioms valstybinéms jstaigoms sudarytos iSskirtinés
salygos — PVM lengvatos AAP ir medikamentams®. Dél to, privaciyjy kliniky pacientams, lyginant su
vieSosiose jstaigose besilankanciais, zenkliai iSaugo iSlaidos. ,,Miisy vizija — visuomene, kurios
gyventojams nereikéty krapcioti dél galimy burnos sveikatos problemy ir su tuo susijusiy iSlaidy. Taciau
jei busime nuolat ver¢iami gintis ir teisintis, ] minétg tiksla judésime daug léciau, o odontologo kabinetas
kaip buvo sovietmeciu, taip ir liks daugeliui pacienty siaubo skyl¢, tik ne dél ten patiriamo skausmo, o
dél islaidy, kurias, deja, lemia dabartiné valstybés politika®, — prognozuoja LR OR vadovas po
Valstybinés mokes¢iy inspekcijos (VMI) patikrinimo ir paskelbimo apie mokestinés drausmés

pazeidimus privac¢ioje odontologijos veikloje.™

Pagrindiniai LR OR pasitlymai, kaip iSspresti finansavimo netolygumus odontologijos

sektoriuje (privaciose ir vieSosiose jstaigose) ir uztikrinti pricinamas kokybiskas paslaugas pacientams:

o sukurti skaidry, visuomenés interesus atitinkantj bei kokybiskas sveikatos paslaugas uztikrinantj
odontologijos srities finansavimo modelj, grista principu ,,pinigai paskui pacienta”, o ne ,,pinigai
uz galva“ (tai yra — TLK léSos jstaigai uzZ joje prisiregistravusj pacientg);

o uztikrinti suaugusiyjy ir ypa¢ vaiky burnos ligy profilaktikg ir gydyma, tam skiriant realy
finansavima;

o panaikinti odontologijos sektoriuje esancius mokestinius skirtumus ir valstybinio sektoriaus

protekcionizma, vadovaujantis LR konkurencijos jstatymo nuostatomis;

8. Lietuvos Respublikos Konstitucijos gynéjas samdomy zudiky nebijo”. Siandien info. 2013 12 07
http://www.siandien.info/lietuvos-respublikos-konstitucijos-gynejas-samdomu-zudiku-nebijo/

70 LR Odontology ramai: kol odontologija bus puolama, kokybiskos paslaugos tik tols nuo pacienty”. Odontology riimai.
2020 07 23. Zidiréta 2020m. liepos 25 d. https://odontologurumai.lt/It/apie-rumus/naujienos/1464-puolama
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o Lietuvos nacionalinei sveikatos sistemai priskirti visas licencijuotas odontologijos sektoriaus
Jstaigas, o ne tik jstaigas, sudariusias sutartis su TLK ar jsteigtas valstybés;

o uztikrinti paciento teis¢ pasirinkti sveikatos priezitiros jstaigg bei sveikatos prieziiiros specialista
(dabar $i teis¢ labai ribojama, kadangi galima rinktis tik i§ 20 proc. LNSS priklausanciy
odontologijos istaigy);

o kuriant ar tobulinant odontologijos finansavimo modelius, jtraukti LR Odontology riimy ar jy
deleguotus atstovus;

o papildyti LR Gyventojy pajamy mokesCio jstatymo 21 str. 1 dalj ir nustatyti nuolatiniams
Lietuvos gyventojams pajamy mokescio lengvata ir sumazinti apmokestinamasias pajamas

islaidoms, patirtoms uZ odontologines paslaugas.’

Tokiu biidu siekiama uZtikrinti pacientams teis¢ ir laisve pasirenkant pageidaujama jy pozitriu
kokybiskos burnos sveikatos priezitiros paslaugy teikéja. Tam pritare ir Lietuvos pacienty organizacijos
atstovy tarybos pirmininké - ,,visoje Europos sgjungoje pacientai turi teis¢ rinktis, todél ir Lietuvoje
tokia teisé privalo i§likti.“’?> Tokiu atveju, vieSosioms jstaigoms, siekiantioms iSsaugoti pacientus,
belieka tik keisti pacienty valdymo prioritetus, kaip jau buvo aptariama anksciau, t.y. nuo pritraukti,

ugdyti ir tuomet iSlaikyti klientus iki — islaikyti, tuomet pritraukti naujus ir ugdyti tiek vienus, tiek kitus.

Pasak H.Thompson (2006), galimybés stengtis suvokti po deklaratyviai iSreiSkiamais kliento
norais slypincius poreikius ir ieSkoti jy idealaus patenkinimo varianty yra neiSsemiamos. Svarbu tik
atskirti kliento poreikius, nuo kliento nory. Pavyzdziui, kaip yra reaguojama j pacienty skundus dél ilgy
eiliy, netinkamo darbo laiko, nedémesingumo, skuboty paslaugy ir pan. ? Tradiciskai — i§ darbuotojy
reikalaujama dirbti skirtingomis pamainomis, uztikrinti ilgesnes darbo valandas, taip suteikiant
pacientams galimybe¢ gauti paslaugas daugiau valandy per dieng ir daugiau dieny per savaitg. TaCiau
paliekant vienam vizitui (poliklinikose odontologijos skyriuje) tik pusvalandj, taip uztikrinant kuo
didesnj pacienty skaiciaus priémima per dieng. Tai rodo, kad visai nesistengiama gilintis  ,,kodel*
pacientai to nori, o ne i ,,ko“ jie nori. O toks suvokimas suteikty galimybe sukurti vizija, po to —

maksimalig jmanoma verte pacientui pagrindiniais ,,kontaktiniais momentais‘.

Pagal 2017 m. LR sveikatos apsaugos ministro patvirtinta Asmens sveikatos prieZiiiros
paslaugy kokybés gerinimo programg - ,,zmoniy nuomon¢ apie suteiktas paslaugas labai priklauso ne
tik nuo paciy paslaugy kokybés ir rezultaty (atliktas tyrimas, operacija, paskirti vaistai ir kt.), bet ir nuo
daugelio veiksniy, susijusiy su sveikatos darbuotojy elgesiu su pacientais ir jy tarpusavio santykiais, t.

y. nuo psichologiniy bei organizaciniy/vadybiniy veiksniy. Psichologiniai veiksniai sudétingiau

7 LR Odontology rimai: kol odontologija bus puolama, kokybiskos paslaugos tik tols nuo pacienty”. Odontology rimai.

ZiGreta 2020m. liepos 25 d. https://odontologurumai.lt/It/apie-rumus/naujienos/1464-puolama

72Savickas, Mindaugas. ,,Kas kg diskriminuoja: privati medicina valstybine ar atvirk$¢iai?‘. Vimedicina. Zitréta 2020 m.

liepos 14 d. http://www.vimedicina.lt/2013/05/diskusijoje-privacios-ir-valstybinesmedicinos-tema-monologu-rinkinys/3/
36



kontroliuojami ir i§ esmés negali buti visiSkai eliminuoti. Taciau organizaciniai vadybiniai veiksniai gali
buiti pasalinti ar jy jtaka sumazinama taikant veiksmingas priemones (mokant, informuojant, priimant

veiksmingus vadybinius sprendimus).”

Lietuvos bioetikos komiteto 2014 m. atlikta zvalgomoji skundy analizé leidzia daryti i§vada,
kad Siais atvejais paskata skystis sustiprina: nepagarba pacientui; nepakankamas bendravimas;
nedémesingumas; nepakankamas informavimas; privatumo neuZztikrinimas. Tai rodo, kad gerinant
tarpusavio bendravimg didziosios dalies konflikty tarp pacienty ir sveikatos priezitiros jstaigy darbuotojy

galima isvengti. Dauguma konflikty ir bendravimo sunkumy kyla dél bendravimo jgtdziy stokos. 7*

Nuo 2019 m. jsigaliojo Asmens sveikatos priezitiros paslaugy kokybés gerinimo programos
pakeitimas, kuriuo nurodoma ,,organizuoti renginius (konferencijas, seminarus, apskritojo stalo
diskusijas ir kt.), siekiant pagerinti sveikatos priezitiros specialisty draugijy bei pacienty organizacijy
bendradarbiavimg ir informacijos apie sveikatos priezitiros specialisty profesing etikg ir pacienty teises

sklaida, bei pasirengti asmens sveikatos priezifiros jstaigy kokybés rodikliy stebésenai®.”

Apibendrinant galima bity teigti, kad ir kokia bebiity jstaiga, teikianti viesgsias ar privacias
odontologijos paslaugas ir siekianti iSlaikyti savo pacientus Siuo itin konkurencingu laikotarpiu,
paslaugy kokybe galéty uztikrinti trimis tarpusavyje susijusiomis dalimis - struktiira, procesu ir
rezultatu. Todél Siandien stebimos pastangos is SAM, LR OR, VASPVT ir kt., kuriant naujas, bei
tobulinant senas programas, skatinancias ne vien teisiniy, bet ir psichologiniy, bei vadybiniy veiksniy
korekcijg pacienty atzvilgiu. Ko galbiit iki siol buvo pasigendama, ypac viesajame sektoriuje, dél savo
nepermgstytos ideologijos ir seny uzsilikusiy idéjy, giliai , jsiedusiy* j sqmone, kas ir trukdo rastis

naujoms — tobulesnio bendradarbiavimo su pacientais — idéjoms.

2.2.  Burnos higienos paslaugy teikimo vieSajame sektoriuje ypatumai

Burnos ertmés higiena — tai burnos ertmés priezitira siekiant iSsaugoti burnos sveikatg.
Skiriama individualioji ir profesionalioji burnos higiena. Individualigja burnos higieng kasdien atlieka

pats Zmogus namuose, pasitelkdamas savo turimy Ziniy bagaza ir naudodamasis asmeninémis burnos

73 Dél Asmens sveikatos prieZilros paslaugy kokybés gerinimo programos patvirtinimo®. Nr. V-1292. Zidiréta 2020m.
liepos 25 d. https://eseimas.Irs.It/portal/legalAct/It/TAD/3ca52110caacl1e782d4fd2c44cc67af?jfwid=q86mlvsxj

74 LIETUVOS BIOETIKOS KOMITETO 2014 METY VEIKLOS ATASKAITA“. Lietuvos bioetikos komitetas. 2015-02-02.
http://bioetika.sam.lt/l.php?tmpl_into=middle&tmpl_id=305

75, Dél Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2017 m. lapkri¢io 15 d. jsakymo Nr. V-1292 ,Dél Asmens
sveikatos prieZitros paslaugy kokybés gerinimo programos patvirtinimo" pakeitimo®. ZiGréta 2020m liepos 23 d.
https://www.emedicina.lt/It/teisine_informacija/teises_aktai_gydytojui/del_lietuvos_respubliko1292_del_asmens_sveika
tos_prieziuros_paslaugu_kokybes_gerinimo_programos_patvirtinimo_pakeitimo.html
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higienos priemonémis. Tuo tarpu profesionalioji burnos higiena atliekama vieSosiose ar privaciose
odontologijos kabinetuose burnos higienisto ir/ar gydytojo odontologo, taikant jvairias burnos priezitiros
procediiras:  profilaktinis burnos ertmés patikrinimas ir burnos sveikatos jvertinimas,
apnaSy/konkrementy pasalinimas, gydomyjy (fluoridy) preparaty taikymas siekiant i§vegti burnos ligy
atsiradimo ar paplitimo. "

Remiantis statistiniais duomenimis, Lietuvoje éduonies paplitimo ir intensyvumo rodikliai
gana dideli, ir nickada nebuvo labai sumazéje ypac tai aktualu jaunesniame amziuje ir mazesniuose
miesteliuose. Higienos institutas, atliko stebéseng 2014-2018 m., pagal kasmet atlickamy ir pateikty
vaiky danty ir zandikauliy bukliy vertinimus (profilaktinius patikrinimus) nustaté, kad mokyklinio
amziaus vaiky (7-17 m.), neturin¢iy éduonies pazeisty danty visoje Lietuvoje sudaro vos 18-19 proc.
Lyginant su kitomis Europos Salimis $ie rodikliai vieni maZiausiy, ir jie deSimtmeciais nesikeicia t.y.
negeréja. Utenos regione yra i$skirta: Anykséiy raj. 10,9 proc. o Utenos raj. vos 6,1 proc. Akivaizdu,
kad labai atsilieckame kovoje su éduonies paplitimu’’, nors LR Seimo Nutarimu ,, Lietuvos sveikatos

sistemos 2011-2020 mety plétros metmeny patvirtinimu”’®

yra siekiama ,,kurti tokig sveikatos sistema,
kuri skatinty sveikatos stiprinima, bei ligy prevencijg, taipogi sveikatos priezitiros paslaugy rinkos plétra,
vadovaujantis Siuolaikiniais ekonomikos, etikos ir mokslo jrodymais pagristos medicinos ir vadybos
principais, siekti sveikatos priezitiros paslaugy prieinamumo, kokybés ir saugos uztikrinimo, skatinti
racionaly ir efektyvy sveikatos priezitiros istekliy naudojima.” Visos to strateginés kryptys atsispindi
Lietuvos sveikatos 2005-2010 m. programoje’® , taciau paliesta bendra Lietuvos sveikatos sistemos
perspektyva tik su daliniu démesiu visuomenés burnos sveikatos gerinimui. Kitoje ,, Lietuvos sveikatos
programoje” % pazymima, kad burnos sveikatos i§saugojimas — vienas svarbiausiy miisy Salyje, o
odontologiniy ligy paplitimas priklauso nuo odontologinés prieZiiiros paslaugy prieinamumo, paslaugy
teikéjy kvalifikacijos, jy pasiskirstymo, veiklos naSumo ir bene labiausiai nuo vykdomos $alyje politikos.

Lietuvos odontology rimy tarybos pirmininko A. Seikaus teigimu (2018) ,, §iuo metu yra
tukstantis Simtas devyni burnos higienistai, turintys praktikos licencija. Burnos higienistai jsidarbina
odontologo kabinetuose kaip higienistai, tac¢iau dirba odontologo padéjéjo darba. Nacionalingje burnos
sveikatos 2016-2020 mety programoje 5! jiems buvo numatyta daug funkcijy: kad jie dirbs asmens

sveikatos prieziiiros jstaigose, teikdami individualig profilaktika, ir sveikatos biuruose, kur jie teikty

76 pariené, Alina. Burnos higienisto veikla: teorija ir praktika. Vilnius: Vaisty Zinios, 2008.

772017 metais sveikus dantis turéjo 18 procenty 7—17 mety vaiky“. Higienos institutas. 2019 04 03 Ziliréta 2020m. liepos

15 d. http://www.hi.lt/news/1463/1203/2017-metais-sveikus-dantis-turejo-18-procentu-7-17-metu-vaiku.html

78 | Dél Lietuvos sveikatos sistemos 2011-2020 mety plétros metmeny patvirtinimo, Nr. XI-1430“. ZiGréta 2020 m. liepos 8

d. https://www.e-tar.lt/rs/legalact/TAR.OE672DF64E70/

73, Dél Sveikatos priezitiros kokybés uztikrinimo 2005-2010 m. programos patvirtinimo, Nr. V-642“. ZiGréta 2020 m. liepos

12 d. https://e-seimas.Irs.It/portal/legalAct/It/TAD/TAIS.242167/KMrUMbggMU

80 Dél Lietuvos sveikatos programos patvirtinimo, Nr. VI1-833 “. ZiGiréta 2020 m. liepos 8 d., https://www.e-

tar.lt/portal/It/legalAct/TAR.9EC19FFCODSE

81 Del Nacionalinés burnos sveikatos 2016—2020 mety programos patvirtinimo, Nr. V-14“. Ziaréta 2020m. liepos 15 d.
https://e-seimas.Irs.lt/portal/legalAct/It/TAD/486c57d0b8a611e5be9bf78e07ed6470/asr

38



kolektyvines profilaktikos paslaugas. Kadangi $ios programos tikslas yra ne tik sumazinti burnos ligy
paplitima, intensyvuma, éduonies sukeltas komplikacijas, bet ir profesionaliai formuoti burnos higienos
jgidzius.”8

Lietuvos burnos higienisty draugijos pirmininké Gitana Réderiené pripazino, kad ,,per
dvidesimt mety burnos higienistas, kurio paskirtis danty ligy profilaktikos taikymas, nebuvo net jtrauktas
] pirminés sveikatos priezitiros lygio specialisty sgrasg. Jei ir turime vieSyjy jstaigy, kurios jdarbino Siuos
specialistus, tai yra tik jstaigy vadovy iniciatyva. Tad didzioji dauguma - daugiau nei aStuoniasdeSimt
procenty burnos higienisty darbuojasi privaciame sektoriuje, SeSiolika procenty — tiek privac¢iame, tiek
vieSajame. Ir vos du procentai - tik vieSajame sektoriuje. Vadinasi, dvideSimt mety yra ruoSiami
specialistai, bet jie visiskai neranda vietos sveikatos apsaugos sistemoje“®3, kuomet stebimas akivaizdus
ju poreikis palengvinant nastg gydytojams ne odontologo padéjéjo pozicijoje, 0 pagal savo kompetencijg
prisidedant prie visuomenés burnos sveikatos gerinimo.

Kita didziulé ir nesibaigianti problema vieSojo sektoriaus odontologijos skyriuje — eilés.
Remiantis 2015 m. Valstybines ligoniy kasos atliktos eiliy pas gydytojus stebésenos duomenimis -
trumpiausia trukmé patekimo pas gydytojus viesajame sektoriuje yra 15 dieny. Tuo tarpu privaciame —
vidutinikai 3-7 d. 8 Negana to, paciento vizitui yra skirtas tik (geriausiu atveju) pusvalandis. Tai
iSprovokuoja visy $iy pacienty nepasitenkinimg — vieni pacientai lieka nepatenkinti, nes uzsiregistravo
laikydamasis tvarkos, lauké net dvi savaites ir pagaliau sulauke tikéjosi pakankamo démesio ir tinkamy
gydymo rezultaty, o antrieji tikédamiesi greito ir efektyvaus pirmosios pagalbos suteikimo, taipogi ne
visada to sulaukia taip kaip tikéjosi. Ir §i problema vis dar islikusi daugelyje vieSasias odontologijos
paslaugas teikian¢iose jstaigoje.

2015 metais, pristatant Nacionaling burnos sveikatos programg, tuometiné sveikatos
apsaugos ministré Rimantés SalaSevicittés pabrézé, kad $ia programa ,, siekiama pagerinti gyventojy
burnos higienos biikle, sumazinti burnos ligy paplitimg ir intensyvuma, sumazinti danty ¢duonies
komplikacijy skai¢iy, bei uztikrinti reguliarias burnos sveikatos biiklés patikras nacionaliniu mastu. Si
programa bus jgyvendinama plétojant ir individualia, ir kolektyving bei visuomening profilaktika. Tai
reiskia, kad kiekvienas vaikas bent karta per metus turéty patekti ne tik pas odontologg, bet ir pas burnos

higienistg, kurie vykdo individualig profilaktika. Kolektyviné danty profilaktika reiskia, kad burnos

higienistai, dirbantys visuomenés sveikatos biuruose, ugdymo jstaigose, socialinés riipybos padaliniuose

82 Gruode, Deimanté. ,, Burnos higienisty dalia — ap$okinéti odontologus®“. Lietuvos sveikata. 2018 06 04. Zidréta 2020m.
liepos 15 d. http://Isveikata.lt/aktualijos/burnos-higienistu-dalia-apsokineti-odontologus-8773
83 (i

Ibid.

84 | Pacienty eilés asmens sveikatos prieZiiiros jstaigose pagal pasirinktg paslauga®”. Lietuvos Respublikos Valstybiné

ligoniy kasa. 2015. http://www.vilniaustlk.It/index.php?id=2206
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moko gyventojus kaip reikia riipintis savo burnos sveikata.”® O tai jpareigoja ne tik specialistus riipintis
gyventojy danty prieziiira, bet ir skatina tévus, visg visuomen¢ suprasti burnos susirgimy profilaktikos
arba burnos higienos jgiidziy svarba, kas itin aktualu stebint situacijg vieSosiose jstaigose — pacientai
lieka nelabai patenkinti, jei gydytojas pirmojo vizito metu atlikes burnos ertmés apzitirg ir pastebéjes
profesionaliosios burnos higienos poreikj rekomenduoja pirmiau registruotis pas burnos higienistg ir tik
tuomet pradés gydymg. Tokia praktika vykdoma visose privaciose odontologijos klinikose ir tai
priimamas kaip savaime suprantamas dalykas - juk koks gali biiti gydymas neSvarioje aplinkoje. Taciau
viesojo sektoriaus pacientams tas yra sunkiai suvokiama ir labai nenoriai prilmama, kadangi dél per
mazos kompetencijos §ioje srityje patys pacientai negali suprasti visos rizikos sveikatai, bet jeigu
gydytojas nepatingéty ar nebity jspraustas j laiko rémus, ir pacientui skirty daugiau individualaus
démesio paaiskinimui kaip svarbu prie§ gydyma atlikti burnos higienos procediiras jo paties sveikatos
labui, tikétina, kad netsirasty nei vieno paciento linkincio sau blogo. Kitg vertus, tai salygoja ne tik
paciento sveikatos buklés pablogéjima, bet ir rodo gydytojo neatsakinguma, paciento teisiy pazeidima j
saugy ir kokybiska gydyma.®

Siuo metu visos Lietuvos mastu vieosiose jstaigose Higienos instituto iniciatyva yra
vykdomas projektas, siekiant ,, jvertinti prevenciniy priemoniy efektyvuma ir sergamumo kitimus laiko
ir vietos aspektais, taikant vieninga valstybés mastu vaiky sveikatos stebésenos informacine sistema.”®’
Todél, kasmet ikimokyklinio ir mokyklinio amZiaus vaikai iki rugséjo ménesio privalo pasitikrinti savo
asmens sveikatg ir pateikti ugdymo jstaigai savo sveikatos duomenis. Sveikatos rodikliai yra jraSomi |
Vaiko sveikatos pazyméjima (statisting apskaitos formg Nr. 027-1/a) ir kaupiami VSS IS. Taciau iki Siol
burnos higienisty medicinos normoje nebuvo jtraukta kompetencija, kad gali diagnozuoti burnos ir danty
ligas.® Tokiu atveju, vaiky burnos sveikatg gali vertinti tik gydytojai odontologai, kurie paprastai yra
priversti skirti papildomai laiko profilaktiniam pasitikrinimui, kas sglygoja pacienty prisiregistravimo
eiles gydymui.

Taciau tai ne vienintelé problema, susijusi su burnos priezitiros paslaugomis viesajame
sektoriuje. Mat 2005 metais, siekiant mazinti Salyje vaiky danty ligy paplitima, LR Sveikatos ministro
jsakymu ,,D¢l Vaiky kriiminiy danty dengimo silantinémis medziagomis ir i§laidy kompensavimo 1§

Privalomojo sveikatos draudimo fondo biudzeto tvarkos apraso bei krtiminiy danty dengimo silantinémis

85 Pristatyta Nacionaliné burnos sveikatos programa®. LR SAM. Zidréta 2020m. liepos 18 d.
https://sam.Irv.It/It/naujienos/pristatyta-nacionaline-burnos-sveikatos-programa

86 Leikuté, Miglé. ,,Burnos higienos paslaugy poreikis ir prieinamumas Ignalinos pirminés sveikatos prieZitiros centre”.
Magistro baigiamasis darbas, Lietuvos sveikatos moksly universitetas. 2013. https://repository.Ismuni.lt/handle/1/31440
87, Projektas ,Vaiky sveikatos stebésenos informacinés sistemos, skirtos sistemingam vaiky sveikatos biklés stebéjimui ir
kryptingam sveikatos politikos formavimui, sukiirimas ir jgyvendinimas®. Higienos institutas. Zitiréta 2020m. liepos 18 d.
http://hi.simplit.It/vaiku-sveikatos-stebesenos-informacines-sistemos-sukurimas.html

88  Dél Lietuvos medicinos normos MN 35:2012 ,,Burnos higienistas. Teisés, pareigos, kompetencija ir atsakomybé*“
patvirtinimo, Nr. V-81“. ZiGréta 2020 m. liepos 8d. https://odontologurumai.lt/It/apie-rumus/naujienos/2-
uncategorised?start=32
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medziagomis paslaugy baziniy kainy patvirtinimo™®® 6 - 14 mety vaiky kriminiy danty dengima
silantinémis medZziagomis organizuoja savivaldybés gydytojas, vykdo asmens sveikatos priezitiros
Istaigos, sudariusios sutartis su teritorinémis ligoniy kasomis dél odontologijos pagalbos paslaugy
teikimo arba dél vaiky kriminiy danty dengimo silantinémis medziagomis paslaugy teikimo ir
burnos higienisto veikla reglamentuojancioje Lietuvos medicinos normoje®® buvo nurodyta, jog burnos
higienistas gali ,,dengti danty vageles silantais tik po gydytojo odontologo konsultacijos”. Tai reiskia,
kad pirmiau pacientas privalo apsilankyti pas gydytoja odontologa, ir jeigu po burnos ertmeés
profilaktinés apzitros gydytojas jvertings burnos sveikatos biikle numatys poreikj dengti dantis
silantinémis priemonémis, gali nukreipti pacientg pas burnos higienistg arba pats atlikti ta procediira,
kas paprastai ir nutinka dél dviejy priezas¢iy: gydytojai siekdami jtikti savo pacientams ir/arba galbtit
nenorédami atrodyti prie§ juos nepakankamos kompetencijos, vengia juos siuntinéti i§ kabineto |
kabineta, ko beje ir patys pacientai labai nemégsta, nes jiems yra patogiau gauti paslaugg vienoje vietoje;
kita — uz Sias suteiktas paslaugas gaunamas papildomas priedas prie atlyginimo, numatytas ir patvirtintas
LR Sveikatos apsaugos ministerijos. Vietoj to, kad Sias paslaugas atlikty burnos higienistas, kurio
pagrindiné ,,darbo sritis — odontologiniy ligy ir jy rizikos faktoriy iSaiSkinimas ir profilaktika, siekiant
sumazinti jvairiy gyventojy grupiy éduonies (karieso) ir periodonto ligy paplitima ir intensyvuma.”%t Ir
kadangi tai yra pagrindiné ir vienintelé burnos higienisto profesiné veikla, jis tai atlikty mokant
pagrindinj atlygima, be papildomo priedo®, taip sutaupant PSDF biudZeto lé3as. Reikia manyti, kad iKi
Siol labiau apsimokéjo skirti papildomas 1¢Sas gydytojy priedams, nei jsteigti burnos higienisto etatg
vieSajame sektoriuje.

2008 m. siekiant jvertinti odontologinés priezitros, kaip sistemos, valdyma, jvardyti esamas
problemas, trukdancias $ig sistema plétoti ir gerinti Salies gyventojy burnos sveikata, taip pat jvertinti,
ar Privalomojo sveikatos draudimo fondo biudZeto 1éSos, skiriamos odontologinei priezitrai,

naudojamos rezultatyviai ir efektyviai, buvo atliktas valstybinis auditas, kurio metu buvo nustatyta, jog

8 Dél Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2005 m. rugséjo 16 d. jsakymo Nr. V-713 ,Dél Vaiky
kriminiy danty dengimo silantinémis medziagomis ir iSlaidy kompensavimo i$ Privalomojo sveikatos draudimo
fondo biudzeto tvarkos apraso bei vaiky kriminiy danty dengimo silantinémis medziagomis paslaugy baziniy kainy sgraso
patvirtinimo* pakeitimo®. Zitiréta 2020 m. liepos 6 d.

https://e-seimas.Irs.It/portal/legal Act/It/T AD/6aea3440447b11e8b20ee164533e7al5

%0 Dél Lietuvos medicinos normos MN 35:2004 ,Burnos higienistas. Teisés, pareigos, kompetencija ir atsakomybé*”
patvirtinimo, Nr. V-81“. Zitiréta 2020 m. liepos 8d. https://odontologurumai.lt/It/apie-rumus/naujienos/2-
uncategorised?start=32

91 Dél Lietuvos medicinos normos MN 35:2004 ,,Burnos higienistas. Teisés, pareigos, kompetencija ir atsakomybé*“
patvirtinimo, Nr. V-81“. ZiGréta 2020 m. liepos 8d. https://odontologurumai.lt/It/apie-rumus/naujienos/2-
uncategorised?start=32

92 Dél Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2005 m. rugséjo 16 d. jsakymo Nr. V-713 ,Dél Vaiky kriminiy
danty dengimo silantinémis medziagomis ir iSlaidy kompensavimo i$ Privalomojo sveikatos draudimo fondo biudzeto
tvarkos apraso bei vaiky kriiminiy danty dengimo silantinémis medZiagomis paslaugy baziniy kainy sgraso patvirtinimo”
pakeitimo“. Ziaréta 2020 m. liepos 6 d.
https://e-seimas.Irs.It/portal/legalAct/It/TAD/6aea3440447b11e8b20ee164533e7a15
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nebuvo iSnaudotos esamos galimybés vykdyti visy nustatyto amziaus vaiky profilaktinius burnos
sveikatos tikrinimus, vaiky kriminiy danty dengimo silantinémis medZiagomis programa buvo
igyvendinama nepakankamai rezultatyviai. Priezastys paaiskéjo surinkus duomenis i§ visy Lietuvos
TLK :tévy abejonés Sios prevencinés priemonés efektyvumu ar nepakankamas riipinimasis savo vaiky
sveikata (Klaipédos TLK); nepakankami visuomenés higienos jpro¢iai (Panevézio TLK); nepakankamas
individualus gyventojy informavimas (Klaipédos TLK); TLK veiklos zonos demografiné padétis —
vyrauja kaimiski rajonai (Panevézio TLK); specialisty trilkumas atitinkamas paslaugas teikianciose
ASP] (Panevézio, Siauliy TLK); nepakankamai jtraukiami burnos higienistai (Panevézio TLK).%

2018 m. buvo pateiktas Antano Matulo rastas, kuriame teigiama, jog silantavimo programa
neduoda reikiamo efekto - ,,Paradoksalu, skiriame nemazus pinigus silantavimui, o rezultatai yra
blogesni, negu tikéjomés.” Pasak seimo nario, danai per keletag mety pasieké jsptidingg rezultatg vien dél
to, kad pradéjo finansuoti vaiky éduonies programa, kur i§ esmés daugiausiai dirbama su tévais, burnos
higienistas dirba su kiekvienu gimusiu vaiku, su kiekviena Seima ir iSmokina tévus taisyklingai prizitiréti
vaiko dantukus. Parlamentaras sitilo sukurti ir finansuoti analogiska Skandinavijos Salims vaiky danty
profilaktikos programa, kurig galéty vykdyti burnos higienistas ASP] ar Visuomenés sveikatos biuruose.
Visg tai buvo numatyta Nacionalinés burnos sveikatos programoje, bet dél 1ésy stygiaus to nepavyko
igyvendinti, kaip teigia Savivaldybiy visuomenés sveikatos biury asociacijos pirmininké Danguolé
Aviziuviené. Anot A. Matulo (2018), uz vaiky danty neprieziiirg reikia sustiprinti ir tévy atsakomybe.
Norvegijoje yra aiSkiai nustatyta, kada tévai turi atvesti vaikg pas burnos higienistg, paprastai du kartus
per metus. Jei neatveda be pateisinamos priezasties, informacija i§ karto perduodama vaiko teisiy
apsaugos tarnybai. Kai Siuo metu Lietuvoje 85 proc. SeSiameciy jau turi bent po vieng sugedusj dantj, tai
Skandinavijos $alyse $is rodiklis siekia vos 5-7 proc. %

2019 m. buvo atnaujinta burnos higienisto medicinos norma®, kurioje atsirado esminiy
pakeitimy — burnos higienistas turi teis¢ atlikti vaiky danty ligy profilaktinj patikrinimg ir uzpildyti tam
skirtag pazyméjimg, bei dengti vaiky dantis silantais be gydytojo konsultacijos. Be to, ,,LR vietos
savivaldos jstatymo* (1994/Nr. 1-533) pakeitimuose, nuo 2019 m. sausio 1 d. burnos higienistas buvo

jtrauktas j specialisty, teikian¢iy pirminés sveikatos prieZiiiros paslaugas, sarasa.*® Viso to déka, pacienty

93 Valstybinio audito ataskaita ,, Odontologinés prieZidros sistema®. Nr. VA-P-10-22-6“ . LR Valstybés kontrole. Ziaréta
2020m. liepos 20 d. https://www.vkontrole.lt/failas.aspx?id=1341

9 Gruode, Deimante.,, Silantavimas nepasiteisina?“. Lietuvos sveikata. 2018 11 05. Zidireta 2020m. liepos 20 d.
https://Isveikata.lt/aktualijos/silantavimas-nepasiteisina-9633

9, Dél Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministro 2012 m. gruodzio 31 d. jsakymo Nr. V-1208 ,,Dél Lietuvos
medicinos normos MN 35:2012 ,,Burnos higienistas. teisés, pareigos, kompetencija ir atsakomybé” patvirtinimo*
pakeitimo, Nr. V-707. Zitréta 2020m. liepos 20 d.
https://www.e-tar.It/portal/It/legalAct/701ae25090f811e9ae2e9d61b1f977b3

%, Lietuvos Respublikos vietos savivaldos jstatymo Nr. 1-533 3, 4, 6, 7, 14, 16, 19, 20, 24, 27, 28, 29, 30 ir 51 straipsniy
pakeitimo jstatymas Nr. XIl1-1163 “. ZiGréta 2020m liepos 20 d.
https://e-seimas.Irs.lt/portal/legalAct/It/TAD/TAIS.5884/iduOpPsKyB
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ir odontologijos paslaugy teikéjy patogumui, bei darbo kokybés gerinimui vieSajame sektoriuje burnos
ligy prevencines, kaip ir gydymo procediras atlieka (reikia tikétis) tik tam tikros srities specialistai.

Bet nepamirskime pacienty likes¢iy, vertinanc¢iy paslaugy kokybe savais kriterijais. Tad, i
situacija turéty buti jy pozitriu vertinama labai nevienareikSmiskai: vieni turéty likti nelabai patenkinti,
nes jie pageidauja lankytis ir gauti visas odontologijos paslaugas vienoje vietoje tik pas gerai zinoma, jy
poziuriu patikima ir poreikius atitinkantj gydytoja, nereikia papildomai registruotis, vaikscioti i$
kabineto j kabineta, nors tuo pat metu lieka nepatenkinti ir dél susidariusiy eiliy danty gydymui, per
mazo démesingumo, neisklausymo, trumpo vizito laiko ir pan.; kiti pacientai odontologijoje atlieckamy
funkcijy pasiskirstyma turéty priimti gana palankiai, nes kiekvieng darba geriausiai atlieka tik tos srities
specialistas ir tokiu budu gaunamos Zymiai kokybiskesnés paslaugos visais atzvilgiais.

Apibendrinant, galima teigti, kad remiantis burnos sveikatos rodikliais Salyje, mes labai
atsiliekame kovoje su éduonies paplitimu, nors yra kuriamos jvairios su burnos sveikatos iSsaugojimu
susijusios programos, skiriant nemazg démesj ir nemenkas lésas vaiky burnos ligy prevencijai, paliekant
pirminio lygio gydytojams odontologams su burnos ligy profilaktika susijusius darbus ir kompetencijas
burnos higienistams tam, kad gydytojai turéty galimybe daugiau skirti laiko ir pastangy tik savo
pagrindinei funkcijai - danty gydymui, ko pasekoje sumazéty eilés ir pacienty nepasitenkinimas
prieinamumu, taciau néra taip paprasta. Ir nors profesionalioji burnos higiena Lietuvoje atliekama jau
daugiau kaip 20 mety, taciau pacientams vis dar labai tritksta informacijos apie burnos higienos svarbg
ir poreikj, 0 VieSojo sektoriaus sveikatos prieziuros jstaigoms siekiant kuo labiau orientuotis j pacienty
norus, odontologijos paslaugy teikéjai yra priversti daryti viskq, kas jmanoma vardan pacienty likesciy,
kurie, neturédami pakankamai Ziniy ir kompetencijos, dazniausiai vertina paslaugy kokybe

vadovaudamiesi savais kriterijais.
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3. UTENOS REGIONO VIESAJAME SEKTORIUJE TEIKIAMU
BURNOS HIGIENOS PASLAUGU KOKYBES VERTINIMO
PACIENTU POZIURIU TYRIMO METODOLOGIJA

3.1. Utenos regiono ir jame esanciy PASP] demografiné charakteristika

Utenos regionas — tai regionas, esantis Ryty Lietuvoje, kurj sudaro Utenos, Anyks¢iy, Zarasy,
Ignalinos, Moléty ir Visagino rajono savivaldybés. Remiantis Regioninés plétros departamento prie
vidaus reikaly ministerijos duomenimis, 2020m. Utenos regione gyventojy skaicius siekia 124 965, kai
2011 m. suraSant gyventojus Utenos regione suskaiciuoti 152 004 gyventojai. Padalinus visus regiono
gyventojus j lygias amziaus grupes ir jas sglyginai pavadinus — vaikais (0 -19 m.), reprodukcinio amziaus
zmonémis (20-39 m.), vidutinio amziaus zmonémis (40-59 m.), bei senjorais (60+), Utenos regione
daugiausia yra treciosios amZiaus grupés Zzmoniy. Statistika rodo, kad senstanti skaitlinga karta, i$liks
pati gausiausia. Pensinio amziaus gyventojy skaicius kasmet didéja ir jau 2014 m. demografinis senatvés
koeficientas Utenos regione sieké 182, kai visos Salies vidurkis - 126. Tokius skaiCius sglygoja
neigiamas neto skaicius ir nattrali gyventojy kaita. Mazéjant bendram gyventojy skaiciui ir daugéjant
pagyvenusiy Zmoniy, didéja senyvo amziaus pacienty, kurie paprastai dél menky finansiniy galimybiy
gali sau leisti lankytis tik vieSojo sektoriaus sveikatos priezitiros centruose. Tai akivaizdziai atsispindi ir

kiekvienoje Utenos regiono polikliniky metinése veiklos ataskaitose.

Kasmet Utenos regionui priklausian¢iose PSPC metinése veiklos ataskaitose nurodomas

mazéjantis prisirasiusiyjy prie jstaigos skaicius (5 lentele).

5 lentele. 2017-2019 m. prisirasSiusiyjy Utenos regiono PASP] skaifius lyginant su bendru

gyventoju skaiiumi.

Rodikliai 2017 m. 2018 m. 2019 m.
Prisirasiusyjy | Bendras Prisirasiusyjy | Bendras Prisirasiusyjy | Bendras
prie jstaigos | gyventojy | prie jstaigos | gyventojy | prie jstaigos | gyventojy
pacienty skaicius pacienty skaicius pacienty skaicius
skaiCius rajone skaicius rajone skaicius rajone

Utenos PSPC 37017 38 900 36 825 37 427 34114 35 397

Zarasy PSPC 14 194 15 662 13793 15278 13 391 14 916

Moléty PSPC 15 361 17 875 14 876 17 431 14 440 16 892

Ignalinos PSPC 8 025 15 383 7576 14 860 6 949 14 236

Visagino PSPC 20 039 18 713 19974 18 396 15 696 17 869

Anyksciy PSPC 19 815 24 173 17 523 22 952 15692 23 601

Sudaryta darbo autorés pagal: Utenos apskrities ASP] metiniy veiklos ataskaity duomenis
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ISanalizavus regiono ASP] paskutiniy metiniy veiklos ataskaity pateiktus duomenis apie

prisirasiusiyjy pacienty pasiskirstyma pagal amziaus grupes, reikia pastebéti, kad didziausig procenta

sudaro 17-65 amziaus pacientai ir vyresni kaip 65 mety amziaus (6 lentelé)

6 lenzelée. 2018-2019 m. prisirasiyju PASP] asmeny pasiskirstymas pagal amzZiaus grupes

Rodikliai 2018 m. 2019 m.
0-17 m. 17- 65 m. >65 m. 0-17 m. 17- 65 m. >65 m.
amziaus amziaus amziaus amziaus amziaus amziaus
Abs.sk | % Abs. % Abs. sk. % Abs. sk. | % Abs. sk. | % Abs.sk. | %

sk.

Utenos 5140 | 14,1 | 22886 | 62,1 | 8799 23,9 | 4899 13,7 22087 | 61,7 | 8805 | 24,6

PSPC

Ignalinos | 537 7,1 4618 | 61,0 | 2385 31,9 | 537 7,72 | 4136 59,5 | 2276 | 32,8

PSPC

Moléty 2223 | 14,9 | 8851 | 59,5 | 3802 25,6 | 2122 14,7 8591 59,5 | 3727 | 25,8

PSPC

Zarasy 2042 | 14,7 | 8070 | 58,6 | 3681 26,7 | 1929 14,36 | 7820 58,4 | 3642 | 27,2

PSPC

Anyks¢iy | Nerasta duomeny

PSPC

Visagino | Nerasta duomeny

PSPC

Sudaryta darbo autorés pagal: Utenos apskrities ASP] veiklos ataskaity duomenis.

Svarbu paminéti, kad pacienty, prisirasiusiyjy prie ASP] skai¢iaus sumazéjimg lemia ne tik
sumazgjes gyventojy skaicius, bet ir konkurencija. 2006 m. savivaldybés leidimu tose paciose Utenos
PSPC patalpose jsikiaré ir UAB Seimos klinika ,,Hiperika “, teikianti ir mokamas ir nemokamas
sveikatos prieziiiros paslaugas, vadovaujantis sutartimi su Panevézio TLK, be to dalis ASP] seimos
gydytojy pradéjo dirbti per abi jstaigas, arba nutrauké sutartj, pakeité darbo vieng ir peréjo i klinika, tuo

paciu ,,iSsivesdami “ paskui save nemazg dalj pacienty.

Dar prie§ 15 mety Utenoje pradéjo veikla klinika ,,Salavijas”, kuri $iuo metu skelbiasi
sulaukusi daugiau nei 40 000 lojaliy pacienty ir kasmet plecianti teikiamy paslaugy kiekj, atsizvelgiant

] pacienty likeséius. O kur dar odontologijos paslaugas teikianc¢ios klinikos, privatis kabinetai.

Kituose Utenos regiono miestuose (Ignalinoje, Visagine), taip pat situacija labai panasi,
paskutiniu metu yra jsikairusi ne viena sveikatos priezitiros paslaugas teikianti jstaiga, siekianti kelti
paslaugy kokybés lygj savame rajone, kas i§ dalies skatina tobuléti, bet ir sukelia nemazus praradimus

vieSojo sektoriaus sveikatos prieziliros jstaigoms.

Be to, paskutiniu metu stebima tendencija, kad dalis pacienty, ypa¢ jaunesnio amziaus, ne
vieng deSimtmet] prisiraS¢ ASP] lieka iStikimi dél bendry sveikatos ligy gydymo, taciau bitent dél
odontologinio gydymo paslaugy Kkreipiasi tik j privacdias jstaigas, nors paslaugy jkainiai ten zZymiai

didesni.
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Taciau apzvelgus, ASP] metinése veiklos ataskaitose pateiktus duomenis apie pacienty
apsilankymy skai¢ius dél vieny ar kity paslaugy, pacios jstaigos nurodo, kad odontologijos paslaugos
pakankamai populiarios, tik Zarasy PSPC nurodo, kad 2019 m. nutraukus sutartj su viena gydytoja

odontologe, Zymiai sumazé&jo pacienty srautas.”’

Kaip teigiama Utenos regiono ASP] veiklos ataskaitose, vieSajame sektoriuje dirbanciy
gydytojy amzius vidutiniskai siekia apie 54 m., todél kai kurios PASP jstaigos tai nurodo kaip asmenines
silpnybes, nes vyresnio amziaus darbuotojai sunkiau jvaldo informacines technologijas, todél 1étéja

pacienty priemimo laikas.

Svarbu pastebéti, kad PASP jstaigose i$ visy dirbanciy gydytojy, apie 40 proc. sudaro Seimos
gydytojali, kita dalis - visy kity sriciy specialistai. Gydytojy odontology mazuma — Anyksciy ir Zarasy
PSPC dirba tik po 1 gydytoja, Moléty PSPC - 3 gydytojai, Ignalinos PSPC - 4 gydytojai, o labiausiai
apskrityje apsiriiping ir nestokojantys odontology yra Utenos PSPC, kur dirba net 10 gydytoju.

Nuo 2019 m. déka LR vietos savivaldos jstatymo pakeitimo®, kiekvienoje Utenos apskrities
ASP] buvo jvesti burnos higienisto etatai, atsizvelgiant | toje jstaigoje prisirasiusiyjy pacienty skaiciy:
Utenos PSPC- 1,25 etato (jdarbinti 2 burnos higienistai), Ignalinos, Zarasy, Moléty, Anyksciy PSPC -
po 1 etata (dirba po 1 burnos higienista). Iki 2019 m. burnos higiena, kaip atskira odontologijos paslauga,

buvo tik Utenos ir Zarasy PSPC, kurig teiké jdarbinti ir paciy polikliniky i§laikomi burnos higienistai.

3.2. Utenos regiono PASPI veiklos charakteristika

Visy Utenos regiono ASPI (Utenos, Zarasy, Moléty, Ignalinos, Anyksciy ir Visagino PSPC)
steigéjai yra miesty savivaldybés, todél Sios jstaigos yra ne pelno siekiancios. Jose teikiamos pirminio
lygio odontologinés paslaugos (danty gydymas, burnos chirurgija ir burnos higiena), yra licenzijuotos

Valstybinés akreditacijos sveikatos priezitiros veiklai tarnybos prie SAM.

Sveikatos priezitros paslaugy kokybe jstaigose vertina Valstybinés akreditavimo sveikatos
prieziliros veiklai tarnyba, teritoriné ligoniy kasa, valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos
Utenos skyrius, Nacionalinio visuomenés sveikatos centro prie SAM Utenos departamento, vidaus

medicininis auditas ir kt.

97,2019 m. veiklos ir finansiné ataskaita“. Zarasy PSPC. ZiGréta 2020 m. rugpjicio 2 d. https://www.visaginopspc.lt/wp-
content/uploads/2020/05/2019ataskaita.pdf

98  Lietuvos Respublikos vietos savivaldos jstatymo Nr. 1-533 3, 4, 6, 7, 14, 16, 19, 20, 24, 27, 28, 29, 30 ir 51 straipsniy
pakeitimo jstatymas. Nr. X111-1163“. ZiGréta 2020 m. liepos 20 d.
https://e-seimas.Irs.lt/portal/legalAct/It/TAD/TAIS.5884/iduOpPsKyB
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Odontologijos paslaugos yra finansuojamos priklausomai nuo prisiraSiusiyjy pacienty
skaiciaus. Darbo laikas kasdien (iSskyrus Sestadieniais ir sekmadieniais) nuo 7.00 iki 18.00. Pacienty
registracija iki Covid — 19 pandemijos buvo vykdoma polikliniky registratiiroje (atvykus vietoje arba
telefonu) ir per sergu.lt. Tokiu budu suteikiant pacientams galimybe pasirinkti jiems patogesnj ar
priimtinesnj biidg registracijai pas norima gydytoja/ burnos higienistg ir jiems patogiu laiku. Vizitui
skiriama 30-40 min. Pacientui atvykus numatyto vizito laiku, paciento asmens sveikatos kortelé i§ anksto

biina pristatyta gydytojui/ burnos higienistui j kabinetg. Tai atlicka paskirtas registratiros darbuotojas.

Pacientams, iki 18 mety amZiaus, bei vyresniems bet draustiems PSD ir prisirasiusiems prie
ASP] pacientams yra teikiamos nemokamos odontologinés paslaugos, primokant tik uz kai kuriy
medziagy panaudojima paslaugy metu. Nedraustiems ir prie polikliniky neprisiraSiusiems pacientams
nemokamai yra teikiamos tik biitinosios odontologinés pagalbos paslaugos, o visos kitos — mokant

atitinkamai pagal nustatytg paslaugy ir naudojamy medziagy kainyna.

Biitinosios odontologinés paslaugos teikiamos be eilés, 1S anksto neprisiregistravus. Tokia
pati tvarka ilgg laikg buvo taikoma ir pacientams, atvykusiems dél profilaktinio patikrinimo (mokiniams,
nésciosioms), taciau atsizvelgiant j tai, kad mokiniai savo sveikatos profilaktiniu patikrinimu susiriipina
tik prie§ prasidedant mokslo metams (dazniausiai rugpjii¢io mén.) susidaro gana ne mazi srautai prie
kabineto dury, kas labai apsunkina gydytojy ir burnos higienisty darba, bei kelia pacienty, kurie i§ anksto

yra prisiregistrave gydymui ir tikisi pilno vizito laiko, ir ty, kurie tikisi vizito be eilés, nepasitenkinima.

Utenos PSPC 2019 m. veiklos ataskaitoje®®, deklaruojama, kad pastaruoju metu ypatingas
démesys buvo skirtas odontologijos skyriaus veiklos reorganizavimui — jkurta atskira odontologijos
registratiira, parengtas odontologijos skyriaus rekonstrukcijos planas, prailginta pacienty registracija.
Teigiama, kad Utenos PSPC vadovybé ir darbuotojai laikosi nuostatos, kad pacientas yra svarbiausias
asmuo ir visas vadovybés ir mediky darbas yra skirtas paciento sveikatai saugoti, bei gerinti. Pagrindinis
uzdavinys — orientuoti jstaigos darbg j paciento poreikius, uztikrinti operatyvy pacienty aptarnavimag

istaigoje, siekti darnios sveikatos sistemos uztikrinant tinkama ir kokybiska sveikatos priezitira.

Anyksciy, Zarasy, Moléty, bei Ignalinos PSPC ®vizija — taipogi biiti modernia, patikima,

teikian¢ia kokybiskas medicinos paslaugas, tenkinti pacienty ir darbuotojy poreikius ir lukescius.

992019 m. veiklos ir finansiné ataskaitos”. Utenos PSPC. Ziréta 2020 m. rugpjicio 2 d. https://www.utenospspc.lt/2019-
m-finansine-ataskaita/

100 2019 m. veiklos ir finansiné ataskaitos”. Anyksciy PSPC. 2020. ZiGréta 2020m. rugpjacio 2 d.
https://www.anykpspc.lt/uploads/pdf/Veiklos%20rezultat%C5%B3%20ataskaita.pdf

,2019 m. veiklos ir finansiné ataskaitos”. Moléty PSPC. 2020. Zidréta 2020m. rugpjicio 2 d.
http://www.moletupspc.lt/uploads/Veiklos%20ir%20finansines%20ataskaitos/Mol%C4%97t%C5%B3%20r%20PSPC%2020
15m_%20veiklos%20ataskaita.pdf

,, 2019 m. veiklos ir finansineé ataskaita”. Zarasy PSPC. 2020. ZiGréta 2020 m. rugpjacio 2 d.
http://www.zarasupspc.lt/images/Administracine-informacija/Veiklos-ataskaitos/Vadovo-ataskaitos/Vadovo-veiklos-
ataskaita-2019.pdf
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Kokybés politika — teikti saugias, pricinamas, veiksmingas, tinkamas, orientuotas j paciento poreikius,
savalaikiSkas paslaugas, vertinant darbuotojams ir pacientams teikiamy sveikatos prieziiiros paslaugy

kokybe, bei vykdant paslaugy kokybés gerinima.

Analizuojant pateiktas 2019 mety Utenos apskrities PASP] periodines veiklos ir finansines
ataskaitas, pastebéta, kad jstaigose vykdoma projektiné veikla, kurios déka yra atnaujinamos patalpos,
jsigijama nauja medicininé jranga ir pan. Daug démesio skiriama darbuotojy kvalifikacijos kélimui ir
tobulinimui, skiriamos 1éSos uz mediky dalyvavima konferencijose, kursuose, seminaruose. Zarasy

poliklinikoje pranesimus yra skaite kviestiniai lektoriai.

2017 m. buvo patvirtinta korupcijos prevencijos programa ir jos jgyvendinimo priemoniy
planas, supazindinti jstaigy darbuotojai su §iuo planu. Korupcijos prevencijos programa paskelbta jstaigy
internetinése svetainése, bei jstaigose esanciuose informaciniuose stenduose. Pateikta informacija, kur

pacientai gali kreiptis, pastebéj¢ korupcijos atvejj.

Taipogi intensyviai vykdomos jvairiy ligy profilaktikos programos, skirtos jvairaus amziaus
pacientams. Konkrec¢iai odontologijos skyriuose — vaiky danty silantavimo programa, bei kasmetiné
vaiky danty profilaktiné patikra prie$ prasidedant mokslo metams. Taciau, ASP jstaigy vadovy teigimu,
nepavyksta panaudoti visy 1ésy, skirty vaiky danty silantavimui, nes tévai visai nesiriipina savo atzaly
danty profilaktika ir priezitira. Nors, remiantis statistiniais duomenimis, Utenos regione, kaip ir visoje

Lietuvoje, vaiky danty bikl¢ labai prasta.

Negali likti nepastebéta, kad Ignalinos Ceslovo Kudabos progimnazijoje yra odontologijos
kabinetas, priklausantis Ignalinos PSPC. Reikia pripazinti, kad tai néra jprasta Siais laikais Lietuvoje,
kai visose mokyklose jau seniai panaikinti buve odontologijos paslaugas teikiantys kabinetai.
Ne veltui, Sios jstaigos vienas i$ pagrindiniy veiklos uzdaviniy - organizuoti ir koordinuoti jstaigos veikla
taip, kad visy socialiniy grupiy pacientams buty teikiamos prieinamos, saugios, kvalifikuotos,

kokybiSkos asmens sveikatos prieziiiros paslaugos, uztikrinti operatyvy pacienty aptarnavima.
Pacienty pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis lygis ir jstaigy veiklos kontrolé.

Zarasy PSPC administracijos ir kolektyvo iniciatyva 2018 m. pabaigoje buvo kreiptasi |
Valstybing akreditavimo sveikatos priezitiros veiklai tarnyba prie SAM deél paslaugy atitikties
Nacionaliniams akreditavimo standartams. Po Valstybinés akreditavimo tarnybos komisijoS Su
ekspertais vertinimo, 2019 m. geguzés 27 d. iSduotas pazyméjimas, kad jstaiga atitinka akreditavimo
standartus: vykdomi jstaigos jsipareigojimai ir pastangos pagerinti kokybe, vadovyb¢ atvira naujovéms,
rengia ir jgyvendina jvairius projektus, geri bendradarbiavimo santykiai su Zarasy visuomenés sveikatos

biuru, dauguma miesto ir rajono gyventojy yra prisiras¢ prie poliklinikos.
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Taip pat, 2019 m. Sios jstaigos veiklos kokybés sistemos uztikrinimui su pertraukomis buvo

vykdoma planiné ir neplaniné medicininio audito grupés veikla. Per metus kelis kartus keitési

medicininio audito vadovas. Naujai paskirto audito grupés vadovo déka, pakeista 20 kokybés sistemos

procediiry ir tvarky, atlikta nemazai planiniy audity, i§ kuriy buity svarbu isskirti:

o

atliktas planinis auditas dél registratiiros darbo organizavimo tvarkos, po jo atnaujintos
pasenusios kokybés sistemos procediiros, inicijuotas naujas paciento Valios pareiskimo dél
informacijos teikimo ir paslaugy teikimo pildymas, griez¢iau laikomasi asmens duomeny
apsaugos pateikiant ambulatorines korteles  gydytojo kabinetg it grazinant j registratiirg, vykdyta
pacienty apklausa dél registratiiros darbo planuojant gerinti darbo organizavimg registratiiroje;
atliktas planinis auditas jvertinti gydytojy komandos nariy veikla vykdant vaiky profilaktines
apzituras. Rasta, kad medicininé dokumentacija ildoma nepakankamai. Po audito, atnaujinta
vaiky profilaktikos patikrinimo kokybés procediira;

vykdytas planinis auditas dél medicininés dokumentacijos valdymo tvarkos jstaigos
padaliniuose, dokumentacijos pildymo. Nustatyta, kad patvirtinta dokumentacijos valdymo
tvarka reikia pakeisti nauja, inicijuoti patvirtinty naikinimui dokumenty sunaikinima, pakeisti
dokumenty ekspertizés komisijos nariy sudétj;

atliktas planinis auditas dél prevenciniy programy vykdymo. Rekomenduota aktyvinti jy
vykdyma. Koordinatorius jpareigotas pacientus informuoti pacientus laiskais apie vykdomas
programas, koreguota darbo tvarka pacienty patogumui, Pastangos pasiteisino, programos 2019
metais vykdomos intensyviau. Po audito buvo atnaujintos kokybés sistemos procediros ir
tvarkos d¢l prvenciniy program vykdymo;

mety pabaigoje atliktas planinis auditas dél gydytojy darbo krivio jvertinimo, pacienty laukimo
eiliy pas gydytoja ivertinimo. Rasta, kad pas kelis gydytojus pacienty laukimo eilés virSijo norma
(8-14 d.), nes vieny gydytojy atostogy metu kitiems padidéja krtvis. Nutraukus darbo santykius
su gydytoju odontologu, pacientams sunkiau patekti dél danty gydymo procediiry. Po audito,

direktoriaus jsakymu patvirtintas koreguotas specialisty darbo kravis;

Vykdyta jstaigos darbuotojy anoniminé anketiné apklausa. Apklausoje dalyvavo 63,8 proc.

darbuotojy. Apibendrinus apklausos rezultatus, veiklos ataskaitoje teigiama, kad jstaigoje Yyra

nagrin¢jami darbuotojy kvalifikacijos kélimo poreikiai, sudarytos visos salygos kelti profesine

kvalifikacijg. Psichologinio spaudimo néra, iSlaikomas tolerantiskas ir draugiskas bendravimas tarp

darbuotojy. Istaiga rengia darbinius susirinkimus. Vyrauja zmogiskas faktorius suklysti, tod¢l svarstomi

klaidy ir neatitikimy pazeidimy atvejai.

2019 m. Panevézio teritoriné ligoniy kasa atliko 4 Utenos PSPC patikrinimus dél paslaugy

teikimo kokybeés, bei pagristumo, taciau pazeidimy nenustatyta.
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Per 2019 m. jstaigoje atlikta besilankanciyjy pacienty apklausa ,, Ambulatoriniy asmens
sveikatos prieziiiros paslaugy vertinimas”, kurioje dalyvavo 397 respondentai. Kaip teigiama jstaigos
veiklos ataskaitoje, anketavimo tikslas buvo i$siaiSkinti teikiamy paslaugy kokybe, pacienty likescius
atitinkancias sveikatos prieziiiros paslaugas. Po apklausos, paaiskejo, kad 91 proc. apklaustyjy istaigos

veiklg jvertino nuo 7 iki 10 baly.

Istaigos teigimu, pacienty pageidavimai sprendziami pagal galiojancius teisés aktus,
operatyviai, siekiant taikaus sutarimo. Utenos PSPC, vykdydama teisés akty reikalvimus, savo veikla

draud¢ privalomuoju civilings atsakomybeés draudimu.

Per 2019 metus neapseita ir be pacienty skundy — gauti 5 skundai. Buvo iSnagrinéta
skunduose pateikta informacija, atlikti korekciniai veiksmai ir raStu atsakyta pareiSkéjams. Vienas
skundas buvo pagristas, vieno tyrimas tebevyksta. Taciau reikia pastebéti, kad per 2019 m. gautos 53

pacienty padékos, skirtos jvairiy profesijy gydytojams, tame tarpe ir gydytojams odontologams.

Sveikatos prieZiiiros jstaigy veiklos rezultaty vertinimo 2019 m. siektinos reikSmeés
patvirtintos LR sveikatos apsaugos ministro 2019 m. birZelio 20 d. jsakymu Nr. V-731 ,,Dél Lietuvos
nacionalinés sveikatos sistemos vieSyjy ir biudZetiniy jstaigy, teikianciy asmens sveikatos prieZiiiros
paslaugas, veiklos rezultaty vertinimo rodikliy 2019 mety siektiny reik§miy patvirtinimo*. Nepaisant,
visy Utenos apskrities PASP jstaigy, finansiniy jsipareigojimy numatyty per 2019 metus, kai kurios
jstaigos, kaip sickiamybe, nurodé zymiai pagerinti pacienty pasitenkinimo lygj teikiamomis paslaugomis

juy istaigoje, bei sumazinti pagrjsty skundy skaiciy.

Moléty PSPC pacienty teigiamy atsiliepimy apie suteiktas per metus ASP paslaugas, numaté
surinkti ne maziau kaip 80 proc. Apklausos metu surinko 88 proc. teigiamy pacienty jvertinimy. Per
metus gauta 3 pacienty skundai dél jstaigoje suteikty paslaugy, kai buvo siekta ne daugiau kaip 2 skundai
1000 — ¢iui prisirasiusiyjy. Taciau negauta nei vieno pagristo skundo, kai buvo numatyta nedaugiau kaip
0,05 proc. nuo visy suteikty paslaugy skaiciaus per metus. Taipogi, per Siuos metus jstaigoje buvo
numatyta pagerinti pacienty prieinamumga — laikg nuo paciento kreipimosi j jstaigg iki paskirto laiko dél

reikalingy paslaugy sumazinti iki 7 dieny (pasiekta — 5 dienos).

Utenos PSPC 2019 m. buvo suteiktas skaidrios asmens sveikatos prieziiiros jstaigos vardas,

pagal jstaigoje vykdomg korupcijos prevencijos programa.

Istaigy veiklos pasikeitimai odontologijos skyriuje Covid -19 pandemijos metu.
Prasidéjus 2020m. kovo mén. pandemijai, kiekvienoje poliklinikoje, siekiant iSvengti dideliy pacienty
srauty ir buriavimosi, registracija pas odontologus buvo vykdoma tik telefonu j registrattrg ir tik dél
skubios pagalbos. Burnos higienistai kurj laikg buvo iSleisti j prastovas ir paslaugy neteiké, nes pasak
Odontology riimy tarybos pirmininko Seikaus (2020), epidemiologinei situacijai $alyje blogéjant, burnos

50



higiena néra pati svarbiausia procediira, dél kurios vertéty pacientams ir medikams rizikuoti savo
sveikata, todél pacientai buvo raginami susilaikyti nuo vizity dél burnos higienos procediiry. Baigiantis
karantininiam laikotarpiui, situacija pamazu pasikeité, odontologijos paslaugos pamazu grjZo j jprastas
vézes, taCiau registracija liko tik prisiskambinus j registratiirg. Be to, vadovaujantis SAM, Higienos
instituto ir Odontology rimy pateiktomis paslaugy teikimo tvarkos ir infekcijos kontrolés laikymosi
rekomendacijomis,'%! pailgéjo tarpvizitinio laiko trukmé dar 15-20 min. Tokiu biidu, sumazéjo talony

skaiCius pas norimus specialistus, kas salygojo papildoma pacienty nepasitenkinimg.

3.3. Tyrimo organizavimas ir metodai

Tyrimo vieta ir pasirinkimo motyvas. Tyrimui pasirinktos Utenos regiono ASP], nes iki
Siol dar nebuvo tyrinéta Sioje apskrityje vieSajame sektoriuje teikiamy odontologijos paslaugy kokybé
pacienty pozitriu. Kadangi burnos higienisto paslaugos, kaip atskira odontologijos Saka, vieSajame
sektoriuje pradétos teikti dar visai neseniai, Utenos regiono ASP] Siuo metu dirba tik vos po 1-2 tos
srities specialistai, tod¢l siekiant kuo geresniy tyrimo rezultaty, burnos higienos paslaugy kokybés
vertinimui buvo jtrauktos visos Utenos regiono vie$ojo sektoriaus pirminés asmens sveikatos priezitiros
jstaigos, iSskyrus Visagino PSPC, atsizvelgiant | tai, kad Visagine didZioji dalis gyventojy yra

rusakalbiai zmonés ir dél to gali kilti nesklandumy duomeny rinkimo metu.

Tyrimo planavimas. Tyrimas planuotas etapais (5 pav.)

Problemos Tyrimo rezultaty Gauty tyrimo
formulavimas apdorojimas duomeny analizé

Empiriniy duomeny

Tikslo ir uzdaviniy rinkimas- ISvady
formulavimas anketavimas, formulavimas
interviu

Tyrimo hipotezés

¢ Tyrimo proceso
formulavimas

- PTE Priedy sudarymas
organizavimas

5 pav. Tyrimo planavimo shema
Sudaryta darbo autorés

101 Sveikatos prieZidros jstaigy patalpy ir ne sveikatos priefiiros patalpy dezinfekcija“ Higienos institutas. 2020 . ZiGréta
2021 m. sausio 10 d. https://hi.lt/uploads/pdf/COVID-19/Rekomendacijos_del_dezinfekcijos_2020-03-27.pdf

,, Rekomendacijos dél Covid -19 ir btinosios odontologinés pagalbos”. SAM. 2020. ZiGréta 2021 m. sausio 10 d .
http://sam.Irv.It/uploads/sam/documents/files/KORONA/Odontologijos%20rekomendacijos.pdf

51


https://hi.lt/uploads/pdf/COVID-19/Rekomendacijos_del_dezinfekcijos_2020-03-27.pdf

Tyrimo problema — kas lemia Utenos regiono vie$ojo sektoriaus jstaigy pacienty lojaluma

burnos higienos paslaugy atzvilgiu?
Hipotezé: burnos higienos paslaugy kokybé neatitinka Utenos regiono ASP] pacienty lukesciy.

Tyrimo objektas - Utenos regiono ASP] teikiamy burnos higienos paslaugy kokybé pacienty,

besilankanciy Siose jstaigose, pozilriu.

Tyrimo tikslas: jvertinti paslaugy kokybés dimensijy jtaka paslaugy gavéjy pasitenkinimui,
Utenos regiono viesajame sektoriuje teikiamomis burnos higienos paslaugomis ir atskleisti jy tobulinimo

galimybes pacienty atzvilgiu.
Tyrimo uZdaviniai:

1. Jvertinti Utenos regiono vieSojo sektoriaus pacienty patirtj ir atitikimg lukesCiams burnos
higienos paslaugy kokybés atzvilgiu.

2. Nustatyti burnos higienos paslaugy vertinimo kriterijus pagal svarba paciento pozitriu.

3. Palyginti pacienty ir jstaigos darbuotojy nuomong apie burnos higienos paslaugy kokybe.

4. Numatyti pacienty vertinamos burnos higienos paslaugy kokybés gerinimo kryptis.

Tyrimo metodai ir instrumentai:

1. Kiekybinis tyrimas su misriy metody prieiga. Anketiné apklausa (taikyta SERVQUAL
metodika) ir strukttrinis interviu (rastu).

2. Statistiné duomeny analizé: apraSomoji statistika (naudojant statistiniy duomeny SPSS
statistic 20.0 programy paketa, Microsoft Excel).

3. Interviu duomeny analizé.

Tyrimo tikslui pasiekti buvo pasirinktas kiekybinis tyrimas su misriy metody prieiga, siekiant
surinkti jvairig empiring medziaga, bei pagristi tyrimo rezultatus skirtingais duomeny S$altiniais ir
formomis. Kaip pagrindiniu buvo pasirinktas kiekybinis, o kokybinis tyrimas, kaip papildantis ar

patikslinantis.

Kiekybinis tyrimas — tai sisteminis empirinis socialinio rei§kinio tyrimas, kurio metu yra
pasitelkiama statistinémis, matematinémis ir skaic¢iavimo technikomis. Populiariausias ir placiausiai
taikomas kiekybinio tyrimo metu yra apklausos metodas - anketavimas. Taikant §j metoda per trumpa
laikg ir su nedidelémis sagnaudomis galima apklausti daug respondenty, kurie turi galimybe drasiai
iSreiksti savo pozitirj ir patirt;. Tam tikslui ir buvo pasirinkta pacienty patirties ir lukes¢iy vertinimui
anketa — klausimynas, skirtas reikiamai informacijai surinkti. Tyrimo metu, uzduodami siauri, specifiniai

klausimai, j kuriuos tyr¢jas tikisi tiksliy ir vienareikSmiy atsakymy. Nors anketinés apklausos rezultatai

52



kokybés prasme, reikia manyti, yra siauresnés apimties, nei biity galima pasiekti atliekant interviu, bet
gauti duomenys yra tikslesni ir laiko atzvilgiu ekonomiSkesni. Ankety duomenis Zymiai lengviau
apdoroti ir analizuoti. Anketavimo biidu surinktos informacijos déka galima suzinoti ir kaip spresti
iSkilusias problemas siekiant iSsaugoti jau esamus ir kaip pritraukti bisimus pacientus, nes iSanalizavus
tyrimo duomenis, tampa aiSkiau kaip ir kokias priemones tikslinga taikyti siekiant Zadinti palankesng
pacienty reakcija. Nors visada iSlieka rizika, kad j klausimyna gali likti nejtraukti svarbis respondentams

klausimai.

Apklausa anketa pradedama trumpu prisistatymu, nurodytas tyrimo tikslas, patikinama, kad
respondenty nuomoné yra labai svarbi mums visiems siekti paslaugy kokybés, kurios be vartotojy
bendradarbiavimo tai nebiity jmanoma, todél sgziningumas, pildant $j klausimyna, yra labai svarbus.
UZtikrinama, kad duomenys bus naudojami tik rengiant magistrinj darba, tod¢l asmeniniai duomenys

neteiktini. Paaiskinama kaip tinkamai uzpildyti anketg.

Pries pradedant, respondentams buvo pateiktas atrankinis klausimas, siekiant uzsitikrinti, kad
anketg uzpildyty tik asmenys, prisirasiusieji prie Utenos regiono PASP jstaigy, tik tuomet respondentas
pereina prie 14 klausimy anoniminés anketos. Kitu atveju, anketos pildyti negalima, jiems yra

padékojama uz sugaista laika.

Siekiant, kad ir respondenty, pildan¢iy anketg, pastangos ir sugaistas laikas blity minimalus,
anketoje sudaryti klausimai yra konkretis, o atsakymy variantai paprasti ir lengvai suprantami, kai kurie
daugkartinio pasirinkimo. Tyrimo anketa sudaryta pateikiant klausimus uzdarais daugiavariantiniais ir
skaliniais atsakymy variantais. Du Klausimai pateikti atvirojo tipo, kur leidZziama respondentams i$sakyti

nuomong, pasitilymus.

Burnos higienos paslaugomis besinaudojantiems pacientams anketos klausimus galima biity
suskirstyti j 3 dalis: demografiniai klausimai (1- 9), kuriy déka yra galimybé geriau pazinti tiriamyjy
kontingenta, bei siekiant iSsiaiSkinti demografiniy veiksniy jtakg vertinimams; respondenty realios
patirties gautomis paslaugomis, klausimai (10), kadangi teigiamai ar neigiamai vertinama jstaigos
veikla, yra gana svarbi prielaida formuojanti pacienty nuostata palaikyti ilgalaikius santykius su
paslaugy teikéjais; klausimai, nusakantys respondenty litkescius (pagal svarbg) ir ar gautos paslaugos
pateisino likescius (11-12), nes pacienty liikesCiy pateisinimas nusako jy ketinimus toliau naudotis
paslaugomis ir jas rekomenduoti kitiems, skatina pacienty i$laikymag ir naujy pritraukimg. Likusieji

klausimai (13-14) skirti iSreiksti pastabas ir komentarus jstaigos vadovams.

Burnos priezitiros paslaugy kokybés vertinimui sudarytas konstruktas pagal SERVQUAL
penkias dimensijas: ap¢iuopiamuma, patikimuma, reagavima, tikruma ir empatija. Si metodika

pasirinkta atlikus literattiros apzvalga, kurioje buvo isryskintos paslaugy kokybe¢ pacienty pozitiriu
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uztikrinancios salygos prieinamumas, efektyvuma, veiksmingumas, saugumas, orientavimasis j pacienty
poreikius ir likesCius, savalaikiSkumas ir pan., kurias biity galima sugrupuoti i 5, prie§ tai paminétas
dimensijas. Apciuopiamumo dimensija apima: odontologinés jrangos modernumg, naudojamy
priemoniy Siuolaikiskuma, personalo ir gydytojy/ burnos higienisty i§vaizda (5 teiginiai); patikimumo:
uztikrintg ir tiksly paslaugy atlikimo laikg (5 teiginiai); reagavimo: jstaigos vadovybés ir personalo
operatyvy reagavima ] susidariusias problemas, efektyvuma, greita paslaugy suteikima, informavima
apie teikiamas procedras ir jy eigg (3teiginiai); tikrumo : personalo malony bendravimg, paslauguma,
pasitikéjimg gydytoju, jo geb¢jimg tinkamai paaiSkinti apie paslaugy teikima, sauguma (asmeniniy
paciento duomeny konfidencialuma) (5 teiginiai); empatijos : pricinamuma, individualy démesinguma
pacientui, bei jo poreikiy identifikavima ( 5 teiginiai). Visos Sios dimensijos burnos prieziiiros paslaugy
kokybés vertinime yra labai svarbios, kadangi apima esminius kokybisky sveikatos paslaugy

reikalavimus, kuriuos nustato LR jstatymai, PSO, LST EN 15224:2017 kokybés standartas.

Taikant SERVQUAL metoda, pasak Vengrienés (2006), paaiskéja kliento patirtos kokybés
lygis, kurj galima iSreiksti kiekybiniais parametrais tiek pagal atskiras savybes, tiek apibendrintai,
sumuojant atskiry kokybés savybiy jvertinimg balais. Taigi, kaip respondentai vertina burnos higienos
paslaugy kokybés atskirus aspektus i$§ savo asmeninés patirties, buvo pateikti 23 teiginiai, kuriuos reikéjo
jvertinti pagal Likerto skale: nuo ,,visiskai nesutinku” (1) iki ,,visiskai sutinku” (5). Kiek asmeniskai
svarblis paslaugy kokybei iSvardinti 20 teiginiy, atskleidzian¢iy pacienty lukesCius, buvo pateikti
pasirinkimai nuo ,,labai svarbu” (1) iki ,, visiSkai nesvarbu “ (5). Kitu klausimu buvo papraSyta
respondenty, remiantis individualia patirtimi, jvertinti poliklinikose gauty burnos higienos paslaugy
atitikima lukes¢iams: Labai gerai - paslaugos visiskai pranoko likesc¢ius; Gerai — paslaugos Siek tiek
pranoko likesc¢ius; Priimtinai — paslaugos atitiko liikes¢ius; Blogai — gautos prastesnés paslaugos, nei
tikétasi.

Pries iSplatinant anketa, buvo atliktas pilotinis tyrimas, klausimyno patikimumo nustatymui.
Siekta jsitikinti, ar visi klausimai yra aiskis ir suprantami kitiems ne Su tyrimo organizavimu susijusiems

asmenims ir patikrinamas klausimyno statistinis patikimumas.

Kadangi tyrimas suplanuotas nelabai palankiu metu, zinant, kad dél susidariusios nejprastos
epidemiologinés situacijos, Salyje Kyla daug nepasitenkinimo i§ pacienty pusés, gydymo jstaigy
atzvilgiu, todél respondentai buvo jspéti, kad vertinant paslaugy kokybe individualia patirtimi ir kaip tai
atitiko jy lukesCius, vadovautysi dar iki COVID-19 pandemijos suteiktomis burnos higienos

paslaugomis.

Kokybinio tyrimo atveju tiriama nedidelé aibé, tik keli atvejai. Siame tyrime pasirinktas vienas

i§ apklausos buidy — struktiirinis eksperty interviu, kaip papildomas metodas informacijai gauti i§ tame
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regione vieSajame sektoriuje burnos higienos paslaugas teikianc¢iy specialisty, kurie dél savo profesinés
patirties turi didziausia kompetencija ir patikimg informacija apie tiriamg problema savo poziirj.
Interviu Klausimai, buvo pateikti el. pastu, nes dél Salyje jvesty karantininio laikotarpio apribojimuy,
tiesiogiai su ekspertais susitikti nebuvo jmanoma, arba ne visi sutiko biti apklausiami per nuotolj
naudojantis IT, todé¢l buvo priimtas bendras visus ekspertus tenkinantis apklausos biidas - interviu rastu.
Interviu metu, buvo paaiskintas tyrimo tikslas, uztikrintas anonimiSkumas. Interviu dalyviai turéjo teis¢

1 klausimus neatsakyti ir tyrime dalyvauti savanoriskai.

Pasirinktas tyrimo metodas pritaikytas konkreciai situacijai, parinktas tinkamas klausimy
tipas (atviri ir 2 uzdaro tipo), kurie aiskiai ir suprantamai suformuluoti, i§vengta klausimy, kurie i§ karto
pasufleruoty pageidauting atsakyma. Struktiiruotas interviu jpareigoja apklauséja visiems tiriamiesiems
pateikti vienodus klausimus, todél Sio tyrimo interviu klausimai uzduodami tam tikra seka, visiems
vienodi. Interviu klausimynas apima 15 klausimy, i$ kuriy 4 yra demografiniai. Viena i§ svarbiausiy
eksperty savybiy — kompetencija, todél ekspertams pateikti klausimai susije ir su tiriamos srities

kompetencija ir patirtimi.

Tyrimo eiga, tiriamieji ir ju atranka: tyrimo pradzioje anketing apklausa buvo planuota
atlikti PASP jstaigy patalpose, pateikiant anketa pacientams individualiai, atvykusiems dél vieny ar kity
odontologijos paslaugy, siekiant uztikrinti duomeny patikimumg. Taciau, dél pandemijos pasikeitusi
Jstaigose pacienty priémimo tvarka, sumazinti srautai ir patekimo galimybés, pakeité ankety platinimo
buda. Taciau, tas duomeny patikimumui neturéjo didelés jtakos, kadangi vykdant apklausg apie
gaunamas paslaugas pateikus anketg pacientams belaukiantiems vizito prie gydytojo/burnos higienisto
dury, reikia manyti, kad atsiliepimai buty labiau teigiami, dél vengimo issakyti tikragja nuomong. Be to,
reikia nepamirsti ir ty pacienty, kurie dél vieny ar kity priezaséiy, nebesilanko savo poliklinikos
odontologijos skyriuje, nors tebéra prisiraS¢ prie savo miesto poliklinikos. Tokiu atveju, iy pacienty,
kuriy tyréjo manymu, atsiliepimai ir patirtis yra né kiek ne maziau svarbtis (gal netgi svarbiausi) sio

tyrimo rezultatams, likty nejtraukti.

Remiantis literatiros apZzvalga, norint tinkamai jvertinti paslaugy kokybe, patariama
apklausti dvi, o dar geriau tris puses, dalyvaujancias paslaugy teikimo procese. Bet Sios minties teko
atsisakyti, nes dél pandemijos ne su visais jstaigy vadovais pasiseké susisiekti. Taciau nemazai tinkamos
informacijos buvo galima rasti vieSai paskelbtose periodinése PASP jstaigy veiklos ir finansinése

ataskaitose, o su burnos higienistais pavyko susisiekti Kitu, jiems labiau prieinamu biidu — el. pastu.

Tyrimo pirma ir pagrindiné dalis — anketavimas, vyko 2020 m. rugséjo — spalio — lapkricio

meénesiais, kurio metu buvo i$siaiskinti respondenty poreikiai, ltkesciai ir kiti faktai, kurivos véliau
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palyginus su informant duomenimis kokybinio tyrimo metu, bus galima sudaryti Utenos apskrities PSPC

burnos higienos paslaugy kokybés gerinimo plang.

Parengta anketa buvo patalpinta www. apklausa.lt internetinéje programoje. Anketos nuoroda
platinta per socialinj tinklg facebook, draugams, pazjstamiems, giminai¢iams, bendradarbiams, Zinant,
kad jie yra prisirase ir lankosi biitent vienoje ar kitoje Utenos apskrities poliklinikoje. Taciau pastebéjus,
kad tiek apklausoje dalyvaujanciyjy nepakaks, dar buvo prasoma facebook draugy ir giminaiciy
pasidalinti nuoroda savy pazjstamy ir bendradarbiy rate. Taigi atrenkant imtj buvo panaudota

neatsitiktinés atrankos sniego gniiizties imties strategija.

Siekiant gauti tiksling populiacija atspindin¢ius reprezentatyvius tyrimo rezultatus, tiriamyjy

imties dydziui nustatyti buvo panaudota Paniotto imties skai¢iavimo formulé pagal Kardelj (2002):
n=1/(4?+ 1/ N), kai n—imties dydis; N — populiacija; 4 — paklaidos dydis (0,05)

Remiantis visy, j tyrimg jtraukty Utenos regiono polikliniky paskutiniy metiniy (2019 m.)
veiklos ataskaity duomenimis, pagal prisirasiyjy pacienty skaiciy kiekvienoje PASP jstaigoje (5 lentel¢),
nustatyta, kad esant 95 proc. patikimumo lygmeniui, bitina apklausti 398 paslaugy gavéjus. Deja,
sugrjzo tik 369 anketos, is jy 26 anketos buvo rastos nepilnai uzpildytos, todél tyrimo rezultaty analizei
panaudoti tik 343 ankety duomenys. Reikia pripazinti, kad nepavyko uztikrinti reprezentatyvios imties,

nes ankety grjztamumas tesudaro 86 proc.

Taciau tyré¢jo nuomone, tyrimas gana vykes, atsizvelgiant | tai, kad kasmet poliklinikose
prisirasiusiyjy pacienty skaicius mazéja, o tyrimas vyko 2020 m., kuomet dar nebuvo pateikti paskutiniai
biitent ty mety duomenys. Be to, burnos higienos paslaugos, kaip atskira odontologijos paslauga PASP
jstaigose pradétos teikti tik nuo 2019 m. , todél didele tikimyb¢, kad daugelis asmeny Siomis paslaugomis
iki tyrimo dar nebuvo spéje pasinaudoti. Kita, ir gana nemaza, pacienty dalis — vyresnio amziaus Zmonés,

kurie ne visi gali ar moka naudotis informacinémis technologijomis.

Antra, kaip papildoma, tyrimo dalis, vyko 2021 m. sausio —vasario mén., kuomet interviu
klausimai rastu buvo iSsiysti informantams (burnos higienistams). Visame Utenos regiono vie$ajame
sektoriuje dirbanciy burnos higienisty yra 6 ( 2 Utenos PSPC, ir po 1 visose kitose jstaigose), i$ kuriy, 1
tyrimo metu buvo vaiko priezitiros atostogose. Taigi, i interviu klausimus atsaké 5 informantai (po 1

kiekvienoje jstaigoje).

Kadangi tyrimo eksperty atranka buvo ribota, tad tiriamyjy atranka konkreciu atveju yra
tiksliné. Tai reiskia, kad nesiekiama suformuoti reprezentatyvios imties vien tik dél reprezentatyvumo

parametro realizavimo, kaip tai daroma kiekybiniuose tyrimuose.
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Tyrimo duomeny apdorojimo instrumentai

Kokybinio tyrimo metu gautai informacijai apdoroti netaikytini statistiniai metodai. Sia
duomeny interpretavimas neiSvengiamai priklauso nuo subjektyvaus apklauséjo vertinimo. Tyrimo metu
analizuojami kokybiniai duomenys, isreiksti rasto forma teiginiais ir vertinami subjektyviai (Bitinas,
2006). Taikomas turinio analizés metodas. Pasitelkus §j metoda, analizuojamas interviu dalyviy pozitiris
1jy darbo jstaigoje teikiamy burnos higienos paslaugy kokybe, santykj su pacientais ir jstaigos vadovais,
sudarytas (ne)palankias darbo salygas. UZtikrinant informanty anonimiSkuma, tyrime pavadinti
Ekspertas 1, Ekspertas 2, Ekspertas 3, Ekspertas 4, Ekspertas 5 ir nenurodyta kurioje Utenos apskrities
PSPC dirba.

Kiekybinio tyrimo duomenims apdoroti buvo naudojamasi SPSS-20 ir Microsoft Excel
programomis. Atviryjy klausimy duomenys — turinio analize. ApskaiCiuoti statistiniai vidurkiai,
standartinis nuokrypis. Kokybés vertinimo rySio ieSkota su Siais kintamaisiais: amZiaus grupémis,
prisiraSymo prie jstaigos laikotarpiu. RySys su amziumi tikrintas taikant Pearsono koreliacijg, taciau

neradus didelio reik§mingumo, rezultaty analizei nutarta nebepateikti.

Apdoroti duomenys pateikti absoliuciais skaiciais ir procentinémis iSraiSkomis, pateikti

grafiskai ir lenteliy pavidalu, bei aprasyti.
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4. UTENOS REGIONO VIESAJAME SEKTORIUJE TEIKIAMU
BURNOS HIGIENOS PASLAUGU KOKYBES VERTINIMO
PACIENTU POZIURIU TYRIMO REZULTATAI IR JU
ANALIZE

4.1. Kiekybinio tyrimo rezultaty analizé

Anketingje apklausoje dalyvavo 343 respondentai, kurie buvo suskirstyti j tam tikras amZziaus
grupes:<18 mety, 18-25 mety, 26-45 mety, 46-65 mety ir > 65 mety. Pagal gautus duomenis, matyti, kad
dauguma respondenty atsakiusiyjy j pateiktus anketos klausimus priklauso vidurinei amziaus grupei 26-
45 m. (50,4%) (6 pav.). Taipogi, pakankamai nemaza dalis apklaustyjy sudaro brandaus 46-65 m.
amziaus (29,7 %). Manytina, kad tokius rezultatus jtakojo tai, kad vyresnio amziaus asmenys maziau
lankosi internetinése erdvése ir dél atsargumo ar trikstant jgidziy naudojantis Siuolaikinémis
technologijomis. Taciau, reikia pastebéti, kad didzioji apklausoje dalyvavusiy respondenty dalis
priklauso tokiai amziaus grupei, kuomet kyla bene daugiausiai burnos sveikatos problemy, bei sglyginai
didesne tikimybé burnos ligy susirgimams ar su burnos prieziiira susijusiomis problemomis ir reikia
manyti, kad turi pakankamai patirties lankantis dé¢l vieny ar kity burnos prieziiiros paslaugy ASP

istaigose.

daugiau nei 65 mety aZ,O
46 - 65 mety %29,7
26 - 45 mety
50,4

18 - 25 mety 16,0

iki 18 mety 3117

00 400
20,0

30,0

200 o4

: 60,0

PROCENTAI

6 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal amziaus grupes

Siekiant patikimesniy respondenty atsiliepimy buvo apateiktas klausimas ir kiek laiko
respondentai yra prisiras¢ prie PSPC. Pagal apklausos duomenis galima teigti, kad respondenty
atsakymai gana patikimi, kadangi net 78 % i$ jy yra prisirase prie savo gydymo jstaigos daugiau kaip 10
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mety ir 16 % - nuo 6 iki 10 mety. (7 pav.). Tai pakankamai nemazas laiko tarpas, kad biity galima pateikti

atsiliepimus apie patirtg paslaugy kokybe gautomis paslaugomis.

B Neatsaké M mazZiau kaip 1 metai B 1-5mety H6-10mety M daugiau kaip 10 mety

7 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal prisiraS§yma prie PSPC laikotarpj

Taciau perzvelgus respondenty pasirinkimo motyvus, dél kokios priezasties yra pasirinke savo
miesto PSPC , rezultatai kiek netikéti: net 65,9% apklaustyjy lankosi sveikatos prieziiiros jstaigoje dél
to, kad ji yra patogioje vietoje, o kita, ne maza dalis (32,1%), kad joje pigiau nei privaciose jstaigose ir

tik 2,6 % nurodé priezast] kaip, kad paslaugos pilnai atitinka jy lukes¢ius. (8 pav.).

Kita

Paslaugos pilnai atitinka mano lGkescius '

Pigiau nei privaciose klinikose _ 321

Rekomendavo pazjstami .

0 10 20 30 40 50 60 70
PROCENTAI

8 pav. Respondentuy prisiraSymo prie PSPC motyvai
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Siekiant suzinoti kaip daznai respondentai lankosi gydymo jstaigoje dél burnos higienos
procediry, pagal gautus atsakymo rezultatus matyti, kad pusé apklaustyjy (52,5 %) lankosi burnos
higienai privaciose jstaigose, nors yra prisirase prie PSPC. Kita dalis ( 32,4%) lankosi gana daznai —

kartg per metus ir 10,5 % - kartg per pusmeti.(9 pav.)

Nesilankau, nes burnos higienai vykstu j
privacias klinikas

52,5
Niekada dar nesilankiau, nes nebuvo tam

poreikio .
Reciau nei kartg per metus . 2,0

Kartg per pusmetj - 10,5

DaZniau nei kas pusmet;j '0,6

Neatsaké

o
[=)

10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0
PROCENTAI

9 pav. Respondenty lankymosi daZnis dél burnos higienos paslaugy poliklinikose

Aiskinantis iSsamiau, ar respondenty ir Seimos nariai lankosi polikliniky odontologijos
skyriuje dél burnos higienos paslaugy, paaiskéjo, kad tai pat kaip ir respondentai, didzioji dalis (55,7%)
ju artimyjy taipogi nesilanko dél burnos higienos paslaugy poliklinikose ir tik tre¢dalis (30%) lankosi.
(7 lentelé). Reikia pastebéti, kad skaiCiai beveik sutampa respondenty ir jy artimyjy lankymosi
pasirinkimu. Visgi, teiginys, kad geriausia anti/reklama ,, i$ lipy j lupas® visuomenéje veikia, paaiskéjo
apzvelgus respondenty atsakymus ir j kitg pateiktg klausimg — ar rekomenduotumeéte Sioje poliklinikoje

atliekamas burnos higienos procediiras savo pazjstamiems? Ir kodél? (7 lentelé)

7 lentelé.Respondenty artimyjy lankymasis poliklinikoje dél burnos higienos paslaugy ir

respondenty rekomentacijy kitiems pasiskirstymas

Artimyjy lankymasis poliklinikoje Procentai Absoliutus skaicius
TAIP 30 % 103

NE 55,7 % 191

Neatsaké j klausimag 14,3 % 49

Respondenty rekomendacijos Procentai Absoliutus skaicius
kitiems

TAIP 294 % 101

NE 70,6 % 242

Sudaryta autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais
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Pagal tai, kaip atsaké respondentai, galime teigti, kad jy patirtis nebuvo tokia gera, kad net
70,6% apklaustyjy nerekomenduoty kitiems jy poliklinikoje teikiamy burnos higienos paslaugy. Kai
kurie 1§ jy paaiSkino dél kokiy priezasCiy : ,,nes manau, kad Sig paslaugq atlieka geriau privacios
klinikos“ ; ,,nes procediirai skirta per mazai laiko* ; nepazjstu burnos higienisto, todél nesiilau ,,;
,, nes reikeéty vaziuoti j kitq miestq ,,. Taciau, reikia pastebéti, kad tre¢dalis (29,4%) respondenty atsake,
kad rekomenduoty Sias paslaugas kitiems ir jvardijo panasias priezastis: ,,kokybiskos paslaugos , ,,gera

specialisté” ; ,,patikima specialisté* ; nebrangu ir pan.

Kita, svari priezastis, kuri gali saglygoti paslaugy pasirinkimg viesojoje ar privacioje jstaigoje
— pacienty finansiné padétis. Juo labiau, kad remiantis jau anksCiau pateiktais duomenimis (8 pav.)
32,1 % respondenty nurodo del kokios priezasties jie yra prisiras¢ poliklinikoje — pigiau nei privaciose

klinikose.

Taéiau dél griezto asmens duomeny apsaugos jstatymo%2, apie respondenty finansine padétj
nebuvo klausiama, bet kaip jie vertina esamas kainas uz burnos higienos medziagas, padéty atskleisti
apie jy finansines galimybes. Taigi, apklausoje dalyvavusieji kainas vertina palankiai, nes i§ pateikty
atsakymy, matyti, kad 57, 7 % mano, kad jos yra prieinamos, 0 39,1% - zemos. ( 8 lentelé).

8 lentelé. Respondenty vertinimas kainy poliklinikoje uz burnos higienos medzZiagas

Atsakymuy variantai Procentai Absoliutus skaicius
Kainos per aukstos 15% 5
Kainos prieinamos 57,7% 198
Kainos zemos 39,1% 134
Mokéti nereikia 1,7% 6

Sudaryta autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais

Pagal gautus duomenis, galima teigti, kad kainos ir finansiné padétis néra ta pakankamai svari
priezastis dél burnos higienos paslaugy kreiptis privaciose klinikose ir nesinaudoti poliklinikoje
teikiamomis burnos higienos paslaugomis, tad ar nevyrauja dar vienas gandas visuomengje, kad ,, pigi

preké — prasta preké®, kas turbiit daugeliui nekelia pasitikéjimo arba yra ir kity, gana svariy priezaséiy.

Zinant, kad daugelj mety vie$ojo sektoriaus gydymo jstaigose burnos priezitiros ir gydymo
paslaugas teikdavo gydytojai odontologai, nes burnos higienistai nebuvo jtraukti i polikliniky
odontologijos paslaugy teikéjy sarasa, o Siandien situacijai pasikeitus, didelé tikimybé, kad gydytojai
odontologai nelabai bus nusiteike paslaugy pasidalijimui. Siekiant visg tai iSsiaiskinti, buvo pateikti

anketoje klausimai kas visgi atlieka burnos higienos procediiras poliklinikose pastaruoju metu. (Ientelé)

102 Lietuvos Respublikos asmens duomeny teisinés apsaugos jstatymo Nr. I-1374 pakeitimo jstatymas®. Zidréta 2020m.
rugpjacio 22 d. https://e-seimas.Irs.It/portal/legalAct/It/TAD/bc0837f27f9511e89188e16a6495e98c
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Pagal gautus respondenty atsakymus, galima teigti, kad odontologijos paslaugy
pasidalijimas vyksta labai pamaZzu, nes per pastaruosius dvejus metus, kai burnos higienistai buvo
1darbinti poliklinikose, kaip burnos higienos paslaugy teikéjai, Siandien gydytojai odontologai pozicijy
nelabai uzleidzia burnos higienistams: net 86,6 % respondenty teigia, kad jy poliklinikose burnos
higienos procediiras atlicka abu $ios srities specialistai, ir tik 3,5 % - tik burnos higienistai, o 1,5%

teigimu, Sias paslaugas teikia tik gydytojai odontologai ( 9 lentelé).

9 lentelé. Poliklinikose burnos priezZitiros specialisty pasidalijimas teikiant paslaugas

Atsakymuy variantai Procentai Absoliutus skaicius
Tik burnos higienistas 3,5% 12

Tik gydytojas odontologas 15% 5

Abu i§vardinti variantai 86.6% 297

Nesidoméjau 7,9 % 27

Neatsaké | klausima 0,6 % 2

Sudaryta autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais

Kiek visg tai yra svarbu patiems respondentams, galima matyti i§ pateikty atsakymy pas koki
specialistg jie paprastai linke kreiptis dél burnos higienos paslaugy. Didziajai daugumai (81,3 %) burnos
higienos procediiras atlieka tik burnos higienistai, 13,7 % apklaustyjy kas jiems atliks $ias procediiras,
néra taip svarbu, svarbiau yra pas kg galima greiCiau prisiregistruoti, ir tik 3,5 % lankosi pas gydytoja

odontologa. ( 10 lentel¢)

10 /entelé. Respondenty burnos prieZiiiros specialisty pasirinkimas

Atsakymu variantai Procentai Absoliutus skaicius
Tik pas gydytoja odontologa 13,7 % 47

Tik pas burnos higienista 81,3 % 279

Neteikiu didelés reikSmés 35 % 12

(pas ka lengviau prisiregistruoti)

Neatsaké j klausima 15% 5

Sudaryta autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais

Taigi, pagal paskutinius apklausos duomenis aiskéja, kad respondentams pakankamai svarbu
yra kas jiems atlieka burnos higienos procediiras, nes didzioji dauguma link¢ kreiptis tik pas burnos
higienistg, o beveik tokia pat dalis teigia, kad jy poliklinikose Sias procediras teikia ne vien burnos
higienistai, bet ir gydytojai odontologai, kas galbt taipogi paskatina pacientus lankytis privaciose
klinikose, nes daugiau kaip pusé (52,5 %) apklausoje dalyvavusiy respondenty dél burnos higienos

paslaugy kreipiasi privaciose jstaigose ( 9 pav.), nors daugelj mety yra prisirase prie polikliniky.
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Utenos regiono poliklinikose teikiamuy burnos higienos paslaugu kokybés vertinimas

pagal respondenty patirtj taikant SERVQUAL modelj.

Nors kokybé gali biiti matuojama jvairiais dydziais (atlikty paslaugy skaicius per valandg),
bet tikrasis kokybés matas yra kliento pasitenkinimas, kuris suprantamas pagal A. Pajuodj (2005), kaip
kompleksiSko psichologinio lyginimo proceso rezultatas. Klientas savo suvoktg patirt] lygina su
lukesciais bei pageidavimais, kuriuos jis tur¢jo prie§ paslaugos gavimg. Tiek likesciai, tiek suvokta
kokybé juos tarpusavyje lyginant gali biiti paveikti daugelio veiksniy, kurie pirmiausia priklauso nuo

minéto rezultato subjektyvaus suvokimo arba kliento individualiy reikalavimy lygio.

Taigi, siekiant suzinoti respondenty likes¢iy atitiktj individualiai patir¢iai poliklinikoje,
anketoje buvo pateiktas uzdaras klausimas su vertinimo Kriterijais — nuo labai gerai iki blogai. Gautus
duomenis dar sulyginus su atsakiusiyjy prisiraS§ymo prie poliklinikos laikotarpiu, pastebéta, kad kuo
seniau respondentai yra prisiras¢ prie jstaigos (turintys daugiau patirties), tuo blogiau vertina burnos
higienos paslaugy kokybés atitikimg jy likes¢iams. Ir atvirkS¢iai — respondentams, nurodziusiems, kad
prie poliklinikos yra prisiras¢ vos 1-5 metus ir maziau, pazyméjo, kad paslaugos atitiko ar net pranoko
ju likescius. Reikia pastebéti, kad apklausoje dalyvavo didesnis procentas (78%) prisirasiusiyjy jau >10
mety, 6-10 mety sudaro 16 %, o visi Kiti likusieji < 1 metus ir 1-5 metus. Be to, galima jzvelgti

respondenty, atstovaujanciy tai paciai kategorijai, pakankamai vieningg nuomong. (11 lentel¢)

11 lentelé. Respondenty patirty burnos higienos paslaugy atitikimas liikes¢iams

Vertinimas Pasiskirstymas pagal prisiraSymo laikotarpi

<1lm. 1-5m. 6-10 m >10 m.

N % N % N % N %
Labai gerai 1 0,30 1 0,30 |- - 5 1.50
paslaugos visiskai pranoko likescius
Gerai 2 0,58 11 3,20 |18 520 |37 10,80
paslaugos Siek tiek pranoko lukescius
Priimtinai 2 0,58 3 0,87 |20 5,80 | 68 19,80
paslaugos atitiko likes¢ius
Blogai - - 1 0,30 |17 490 | 157 | 45,77
gautos paslaugos prastesnés nei tikétasi

N- absoliutus skaiCius, % - procentai  Sudaryta autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais

Tokius rezultatus galbiit galéjo nulemti ir tai, kad burnos higienos paslaugas ilgg laikg teiké
gydytojai odontologai, kuriems ir taip pakankamai didelis kravis danty gydymui, triiksta vizitui laiko ir
pan., tai dar turédavo teikti ir burnos higienos paslaugas, kurios galbiit ne visai pateisino pacienty

lukesciy. Taigi, Siandien turime pakanakami prastus respondenty atsiliepimus, kuriems galbiit dar iki
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Siol islike prasti atsiminimai, lyginant su neseniai prisirasiusiais (1-5 m.) respondentais, kuriy nuomoné

Zymiai geresne, nes jy patirtis, reikia manyti, véliausia.

Pasak, E. Vitkienés ( 2008), ,,vertinant patirta kokybe klientui jtakos turi tai, kaip jis gauna
paslaugg ir kaip patiria vienalaikj paslaugos teikimo procesga. O bendrai suvokta kliento kokybé yra
skirtumas tarp patirtos ir laukiamos kokybés ( likes¢iy).” Kuo tie lukesciai yra suformuoti didesni, tuo
jstaigai sunkiau patenkinti kliento poreikius, kad jis nenusivilty paslauga ir likty lojalus. Todél
paslaugas, teikianc¢ioms jstaigoms labai svarbu , kad likesciai atitikty suvokta kokybe, o tai pasiekti

padeda rémimasis kliento kriterijais.

SERVQUAL metodika!® kaip tik ir skirta jvertinti suvokta paslaugy kokybe tam tikru
laikotarpiu. Sis modelis leidzia nustatyti bei jvertinti paslaugos teikimo spragas, nurodané¢ias skirtumus
tarp vartotojo likesc¢iy iki paslaugos teikimo ir realiai gautos paslaugos, kurios kokybe vartotojas vertina
pagal savo lukescius, paslaugos kokybés standartus. Be to, $i metodika pasizymi paprasta struktiira,
leidzianti jvertinti, kurie paslaugos aspektai jtakoja kokybe, siekiant padéti vadovams nusistatyti tikslus

ir tobulinimo prioritetus, siekiant geriausiy rezultaty.

Tyrime taikant $ig metodikg ir siekiant iSsiaiskinti respondenty individualig patirtj dél
burnos higienos paslaugy jy poliklinikoje, anketoje buvo pateikti vertinimo kriterijai, kurie véliau

suskirstyti j 5 dimensijas (empatijos, apiuopiamumo, reagavimo, tikrumo, patikimumo) ( zr. 4 priede).

Anketinés apklausos atsakymams koduoti naudota ir 5 baly Likerto skalé. Pagal kurig
respondentai turi jvertinti savo individualig patirtj pasirinkdami vieng i$ penkiy galimy varianty. Skaiciai
turi tokias reikSmes: 1- vertinu blogai, 2 — vertinu patenkinamai, 3 — vertinu vidutiniskai, 4 — vertinu
gerai, 5 — vertinu puikiai. Kai respondentai pasirenka teiginio jvertinimg 1 arba 2, tai reiskia, kad
paslaugos teikimas §ioje vietoje yra prastai vertinamas ir vadovybé turéty j tai atitinkamai reaguoti ir

gerinti.

Daugumos Empatijos kriterijaus teiginiy standartiniai nuokrypiai lyginant su aritmetiniais
vidurkiais yra salyginai dideli, todél aritmetinius vidurkius laikant nepatikimais, iSskyrus teiginj
., Patogus burnos higienisto/ odontologo darbo laikas* (zr. 10 pav.). Tokiu atveju, remiantis medianos
rodikliu, kurio reik§més 12 lenteléje. matoma, kad geriausiai vertinamas burnos higienisto ar odontologo
darbo laiko patogumas 4 balai i§ 5, numatyta odontologijos skyriaus tvarka - 2 balai, o visy kity teiginiy

vertinimai nesiekia 2 baly.

103 Kinderis, Remigijus, Linas Zalys, ir Irina Zaliené. Paslaugy kokybés vertinimas viesbuciy versle. Ekonomika ir vadyba:
aktualijos ir perspektyvos. 1, 21. (2011).
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Visada yra atsizvelgiama j paciento norus ir pageidavimus

.“-Numatyta odontologijos skyriaus tvarka man yra tinkama ir —
= patogi
2
I%anksto yra pranesama (primenama) apie registracijos laikg _
E telefonu
E Lengvas prisiregistravimas burnos higienai _
Patogus burnos higienisto/odontologo darbo laikas _
0,00 050 1,00 1,50 2,00 250 3,00 3,50 4,00
Vertinimo balai
10 pav. Empatijos dimensijos teiginiuy statistiniai rodikliai
p pauy) J giniy
12 lentelé. Empatijos dimensijos statistiniai rodikliai
. Numatyta .
Patogus burnos Lengvas 15 anksvt o yra odontologijos \‘/vlsa?a.yra .
N higienisto/ prisiregistravi pranesama skyriaus tvarka atsizve glama |
Rodikliai (primenama) apie paciento norus
odontologo mas burnos reoistraciios laik man yra ir
darbo laikas higienai & ! < tinkama ir N
telefonu . pageidavimus
patogi
Aritmetinis 3.76 1.56 1.60 1.80 1.67
vidurkis
Mediana 4.00 1.00 1.00 2.00 1.00
Moda 4 1 1 2 1
Standartinis 0.873 0.893 0.902 0.916 1.073
nuokrypis

Sudaryta autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais

Kaip respondentai jvertino Apciuopiamumo Kriterijy, vertinimo rodikliai pateikti 11
paveiksle kuriais remiantis galima teigti, jog beveik visy Sio kriterijaus teiginiy standartiniai nuokrypiai
lyginant su aritmetiniais vidurkiais yra salyginai nedideli, tod¢l aritmetiniai vidurkiai laikytini
patikimais, iSskyrus teiginj ,, Moderni (atnaujinta) odontologiné jranga *“. Geriausiai vertinamas teiginys
,,Lengva susirasti reikiamq kabinetq (danty gydymo, burnos higienos, kasos) “, jo vidutinis vertinimas
sudaro 4,23 1§ 5 baly, kity teiginiy vertinimas vir$ 3 baly, iSskyrus ,, Moderni (atnaujinta) odontologiné

jranga“, kurios mediana yra 1.
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Lengva susirasti reikiama kabinetg (danty gydymo, burnos...

‘Brocediroms naudojamos Svarios, Siuolaikinés priemonés
g
E Odontologijos kabinetai jaukds, Svars ir tvarkingi
£
= Moderni (atnaujinta) odontologiné jranga
el
(]
>

Personalas tvarkingai apsirenges

Il

Poliklinikos patalpos Svarios ir tvarkingos

0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

Vertinimo balai

11 pav. Apcliuopiamumo dimensijos teiginiy statistiniai rodikliai

Patikimumo kriterijaus vertinimo rodikliai pateikti 12 paveiksle. Visi Sio Kkriterijaus
teiginiy standartiniai nuokrypiai lyginant su aritmetiniais vidurkiais yra dideli, todél aritmetinius

vidurkius galima laikyti taipogi nepatikimais.

Burnos higienos procediros atliekamos kruopsciai ir
©
: atsakingai

]

Vertinimo kriteri

Punktualus pacienty priémimas

0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50

Vertinimo balai

12 pav. Patikimumo dimensijos teiginiy statistiniai rodikliai
Vertinant Patikimumo kriterijus pagal medianos vidurkius, galima matyti 13 lenteléje, kad

geriau vertinamas teiginys ,, Burnos higienos procediiros atliekamos kruopsciai ir atsakingai* 2 balai 1§

5, 0, Punktualus pacienty priemimas‘* — tik 1 balas.
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13 lentelé. Patikimumo dimensijos statistiniai rodikliai

Punktualus Burnos higienos procediiros
Rodikliai . o atliekamos kruopsciai ir
pacienty priemimas atsakingai
Aritmetinis vidurkis 1.58 2.26
Standartinis nuokrypis 0.945 1.190
Mediana 1 2
Moda 1 2

Sudaryta autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais

Tikrumo kriterijaus vertinimo rodikliai pateikti 13 paveiksle. Visi $io kriterijaus teiginiy
standartiniai nuokrypiai lyginant su aritmetiniais vidurkiais taip pat gana dideli, todél aritmetinius

vidurkius galima laikyti nepatikimais. Tinkamesnis $iuo atveju blity medianos reik§miy vertinimas.

Po procediry yra parenkamos individualios burnos
priezitros priemonés, rekomendacijos

Procedlry metu visada jauciuosi saugus

Proceddros paaiskinamos pacientui suprantama kalba pries
jas atliekant

Visada gaunu iSsamig informacijg apie savo burnos
sveikatos bukle

Vertinimo kriterijai

Individualus démesys pacientui

Registratiros personalas mandagus ir paslaugus
0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50

Vertinimo balai

13 pav. Tikrumo dimensijos teiginiy statistiniai rodikliai

Tikrumo kriterijaus medianos reiksmés pateiktos 14 lenteléje. Vertinant pagal medianos
vidurkius, galima matyti, kad geriau vertinami 2 balais i§ 5 Sie teiginiai - ,, Registratiiros personalas
mandagus ir paslaugus *“ it ,, Procediiry metu visada jauciuosi saugus “, 0 likusieji —tik 1 balas. Galima

teigti, kad Sios kriterijaus vertinimai yra pakankamai zemi.
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14 [entelé. Tikrumo dimensijos statistiniai rodikliai

Visada P 4
gaunu HTEIEEE s Procedi ra0 I;rr(;iaurglés
e Individualus Ll SRS metl}lm yincljjividualios
Rodikliai JBREBIE S démesys lloeey SIS visada burnos
mandagus ir acient};i apie savo suprantama UGS Hie¥ifiros
paslaugus P burnos kalba pries jas Jsl;u uus priem e
sveikatos atliekant 9 priemoncs,
ks rekomendacijos
Aitmenns 2.35 1.65 1.65 1.66 1.93 1.66
Srt]i’;‘fj;tgl's's 0.914 1.105 1.089 1.104 1.113 1.079
Mediana 2 1 1 1 2 1
Moda 2 1 1 1 1 1

Sudaryta autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais

Reagavimo kriterijaus vertinimo rodikliai pateikti 14 paveiksle. Sio kriterijaus teiginio

., Greitas patekimas pas specialistg esant poreikiui* standartinis nuokrypis lyginant su aritmetiniu

vidurkiu yra nedidelis, todél jo reik§mg galima laikyti patikima, tai yra 1,03. Kity teiginiy tinkamesnis

biity medianos reik§miy vertinimas.

Vertinimo kriterijai

Ligoninés vadovybé mielai, tiesiogiai bendrauja su pacientais

Greitas patekimas pas specialistg esant poreikiui

Personalas efektyviai sprendzia iskilusias mano problemas

0,00 0,20 0,40 0,60 0,80 1,00 1,20 1,40 1,60 1,80 2,00

Vertinimo balai

14 pav. Reagavimo dimensijos teiginiy statistiniai rodikliai

Reagavimo kriterijaus medianos reik§més pateiktos 15 lenteléje. Vertinant pagal medianos

vidurkius, galima matyti, kad geriau vertinami 2 balais i§ 5 S$ie teiginiai - ,, Istaigos vadovybé mielai,

tiesiogiai bendrauja su pacientais “ it ,, Personalas efektyviai sprendzia iskilusias mano problemas “.

Galima teigti, kad bendrai Sio kriterijaus vertinimai yra zemi.
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15 lentele. Reagavimo dimensijos statistiniai rodikliai

Istaigos vadovybé
mielal, tiesiogial

Personalas efektyviai

Greitas patekimas pas

Rodikliai bendraia su sprendzia iskilusias specialistg esant
rauja mano problemas poreikiui
pacientais
Aritmetinis vidurkis 1.76 1.80 1.03
Standartinis nuokrypis 0.855 0.859 0.280
Mediana 2 2 1
Moda 2 2 1

Sudaryta autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais

Apibendrinant gautus rezultatus kaip respondentai vertina Utenos regione burnos higienos
paslaugy kokybe pagal savo individualiq patirtj, galima teigti, kad bendras jvertinimas gana prastas,
nes daugelis kriterijy buvo jvertinti labai Zemais balais (tik 1-2 balai is galimy 5). Geriausiai
respondentai atsiliepia tik apie patogy burnos higienisto/ odontologo darbo laikg, kad lengva susirasti
reikiamq kabinetq (danty gydymo, burnos higienos, kasos), taip pat kad poliklinikos patalpos svarios ir
tvarkingos, personalas tvarkingai apsirenges, procediiros atlickamos S$variai ir Siuolaikémis
priemonémis, taciau prasciausiai buvo jvertintas jrangos modernumas, greitas patekimas ir lengvas
prisiregistravimas pas specialistq esant poreikiui, priemimo punktualumas, stebimas individualaus

démesio, informacijos apie burnos sveikatos biikle suteikimo, tinkamy priemoniy parinkimo, tritkumas.

Utenos regiono burnos higienos paslaugu kriterijuy vertinimas pagal svarba paciento
poZiuriu

Apklausiant respondentus, buvo siekta nustatyti kokybés vertinimo kriterijy svarbumg jy
pozitriu. Empatijos dimensijos teiginiy jvertinimo rezultatai pateikti 15 paveiksle. Vertinant empatijos
kriterijaus teiginius svarbiausi buvo Sie: ,, Patogus burnos higienisto/ gydytojo odontologo darbo
laikas “, Priminimas ar perspéjimas telefonu apie esamq ar pasikeitusj vizito laikqg* ir ,,Patogus
registracijos biidas (internetu, telefonu)”. MaZiau svarbiis ar visiSkai nesvarbiis buvo teiginiai:
., Visos reikalingos odontologijos skyriuje teikiamos paslaugos (gydymas, burnos higiena, kasa) biity
tame paciame kabinete, kad nereikéty vaikscioti“ bei ,, Po gydytojo konsultacijos, pas burnos higienistg

biity registruojama cia pat vietoje, o ne per registratiirqg “.
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3,2

Po gydytojo konsultacijos, pas burnos higienista biity q

registruojama Cia pat vietoje, o ne per registratiirg 5l 26
i 4

Visos reikalingos odontologijos skyriuje teikiamos

paslaugos (gydymas, burnos higiena, kasa) buty... 0.6

Priminimas ar perspéjimas telefonu apie esamg ar 0,9
pasikeitusj vizito laikg

Patogus registracijos biidas (internetu, telefonu)

Kriterijai pagal svarbg

_ 3,2
Patogus burnos higienisto/ gydytojo odontologo darbo 0,2
laikas

0 20 40 60 80 100

Procentai

B Neatsaké M Labaisvarbu B Svarbu ® Vidutiniskai svarbu B Nesvarbu M Visiskai nesvarbu

15 pav. Empatijos dimensijos teiginiy vertinimas pagal svarbumg

Taigi, galima teigti, kad respondentams labai svarbu yra gydytojy darbo laikas,
registracijos biido patogumas ir priminimas apie vizito pas gydytoja laikg ar pasikeitimus.

Apdéiuopiamumo dimensijos teiginiy jvertinimo rezultatai pateikti 16 paveiksle. IS gauty
rezultaty matyti, kad vertinant apciuopiamumo Kriterijaus teiginius, respondentams svarbiausi buvo $ie
teiginiai: ,,Odontologijos medziagy ir jrangos modernizavimas*, ,,Odontologijos kabineto jauki ir
higienos reikalavimus atitinkanti aplinka “ ir ,, Patalpy jaukumas, Svara“. MaZiau svarbus ar visiskai

nesvarbus buvo teiginys — ,, Laukiamajame pakankamai vietos atsisésti, nereikia stovéti*.

Odontologijos kabineto jauki ir higienos Wl
reikalavimus atitinkanti aplinka

Odontologijos medziagy ir jrangos modernizavimas

Laukiamajame pakankamai vietos atsisésti,
nereikia stoveéti

Kriterijai pagal svarbg

Patalpy jaukumas, $vara

40

60

80

100
Procentai

B Neatsaké M Labaisvarbu ®Svarbu ® VidutiniSkai svarbu B Nesvarbu M Visiskai nesvarbu

16 pav. Apcéiuopiamumo dimensijos teiginiu vertinimas pagal svarbumg
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Tikrumo dimensijos teiginiy jvertinimo rezultatai pateikti 17 paveiksle.

ISsamus procediiry paaiSkinimas pries jas atliekant

Supazindinimas su esama burnos ir danty biikle
Pakankamai skiriama laiko ir démesio iSklausimui,
nusiskundimams ir pan.

Jus atpazjsta vos jéjus i kabineta, prisimena Jiisy
problemas nuo praeito vizito

Kriterijai pagal sverbg

Istaigos personalo démesingumas, paslaugumas

0 20 40 60 80 100

Procentai

B Neatsaké M Labaisvarbu ®Svarbu ® Vidutiniskai svarbu B Nesvarbu M Visiskai nesvarbu

17 pav. Tikrumo dimensijos teiginiy vertinimas pagal svarbumag

IS gauty rezultaty matyti, kad vertinant tikrumo Kriterijaus teiginius, respondentams

‘

svarbiausi buvo Sie teiginiai: ,,Supazindinimas su esama burnos ir danty bikle*, ,, Pakankamai

skiriama laiko ir déemesio iSklausimui, nusiskundimams ir pan.”, ,, ISsamus procediiry paaiskinimas pries

jas atliekant . MaZiau svarbus ar visi§kai nesvarbus buvo teiginys — ,,Jus atpazjsta vos jéjus j

kabinetq, prisimena Jiisy problemas nuo praeito vizito “.

Taigi, galima teigti, kad apsilankius odontologijos kabinete, respondentams labai svarbu

suzinoti apie jy danty buklg, aptarti nusiskundimus ir problemas, gauti visa informacijg ir tinkama

paaiSkinima pries§ atliekant procediiras.

Patikimumo dimensijos teiginiy jvertinimo rezultatai pateikti 18 paveiksle.

Kiekvieng paslaugg turi atlikti tik tam tikros srities

o specialistas
}% Burnos higienos paslaugas atlieka tik burnos
K higienistas
gn Burnos higienisto siekis naujoviy, tobuléjimo savo
o srityje
8
ol Burnos higienisto profesionalumas, patirtis
<
Punktualus priémimas )
0 20 40 60 80 100
Procentai

B Neatsaké ™ Labaisvarbu ®Svarbu = VidutiniSkai svarbu B Nesvarbu ® Visiskai nesvarbu

18 pav. Patikimumo dimensijos teiginiy vertinimas pagal svarbuma

71



I$ gauty rezultaty matyti, kad vertinant patikimumo Kriterijaus teiginius, respondentams
labai svarbiis buvo visi teiginiai, todél galima teigti, kad Sis kriterijus teikiant odontologines paslaugas

yra esminis.
Reagavimo dimensijos teiginio jvertinimo rezultatai pateikti 19 paveiksle.

g |
o] |
§ \ \'
Greitai patekti pas specialista esant poreikiui 96.2 ' £
a0 ’
3 |
5 — R\/
= 0
P 50
< 100
Procentai
Neatsaké Labai svarbu Svarbu Vidutiniskai svarbu  ® Nesvarbu

19 pav. Reagavimo dimensijos teiginiy vertinimas pagal svarbuma

I$ diagramoje pateikty jvertinimy matyti, kad reagavimo Kkriterijus - ,,greitai patekti pas
specialistus esant poreikiui“, respondentams yra taip pat pakankamai svarbus.

Apibendrinant gautus rezultatus, galima teigti, kad respondentams svarbiausi yra Patikimumo
kriterijaus teiginiai : punktualus priémimas, burnos higienisto profesionalumas ir jo patirtis, siekis
naujoviy, tobuléjimo savo srityje, kad burnos higienos paslaugas atlikty tik burnos higienistas, nes
kiekvieng paslaugq turi atlikti tik tam tikros srities specialistas. Taip pat, respondentai nurode, kaip
vieng svarbiausiy ir tikrumo dimensijos teiginius: supazindinimas su esama burnos ir danty biikle,
pakankamai skiriama laiko ir demesio isklausimui, nusiskundimams ir pan., iSsamus procediiry

paaiskinimas pries jas atliekant.

Gana nemazas procentas apklaustyjy nurodé, kad labai svarbu greitai patekti pas specialistg
esant poreikiui ir patogus burnos higienisto/ gydytojo odontologo darbo laikas, patogus registracijos
biidas (internetu, telefonu). odontologijos medziagy ir jrangos modernizavimas, odontologijos kabineto

jauki ir higienos reikalavimus atitinkanti aplinka bei patalpy jaukumas ir Svara.

Maziausiai svarbiis ar visiskai nesvarbiis aspektai respondentams atrodo, kad juos atpaZinty ir
prisiminty jy problemas nuo praeito vizito, kad visos reikalingos odontologijos skyriuje teikiamos
paslaugos (gydymas, burnos higiena, kasa) biity tame paciame kabinete ,0 pas burnos higieniszg biity
registruojama gydytojo kabinete, o ne per registratirg. Taip pat respondentams nelabai svarbu kad

laukiamajame biitu pakankamai vietos atsisésti.

Kaip jau literatiiros apzvalgoje buvo aprasyta — pacienty nuomoné apie sveikatos prieZiiiros
paslaugas yra vienas i$ svarbiy sveikatos priezitros paslaugy kokybe nusakanciy rodikliy ( Kosinskiené,
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RuZevicius, 2010). Taigi, atsizvelgiant j tai, kad respondentai daugumg vertinty dimensijy pagal
individualig patirtj jvertino pakankamai Zemais balais, kas véliau buvo nustatyta, kad yra pakankamai
svarbiis aspektai vertinant jy poziiiriu jstaigos paslaugy kokybe. Taigi, manytina, kad kai kurie turéty
turéti ir patirties kaip 1 jy nusiskundimus teikiamomis paslaugomis buvo sureaguota i$ jstaigos
darbuotojy, administracijos ar vadovybés pusés. Respondentams buvo pateiktas klausimas kaip jie elgési
patyre sunkumy, susijusiy su paslaugy teikimu. 20 paveikslélyje matyti, kad didZioji dalis ( N=178)
respondenty, kuriy dauguma yra 26-45 m. amziaus, tiesiog lankosi privacioje jstaigoje. Kita gana zenkli
dalis (N= 97) - nieka nesikreipia, nes nemano, kad nuo to, kas nors pasikeis, juk ko galima noréti i§
vieSosios sveikatos prieziliros jstaigos ir jos personalo, o 46 respondentai svarsto keisti specialist.
Taigi, remiantis Siais duomenimis, galima teigti, kad Siy jstaigy pacientai nusivyle, kad gali
sulaukti pagalbos, buti iSklausyti ir ar nuo to, kad jie kreipsis, kazkas pasikeis jy atzvilgiu. Tik 11

respondenty patvirtino, jog i8désté savo nuomong ir ] tai buvo atsizvelgta.

Nepatyriau jokiy sunkumy 945

Kreipiausi j darbuotojus/administracija, taciau nebuvo
j tai atsizvelgta ( niekas nepasikeité)

| niekg nesikreipiau, nes nemanau, kad nuo to, kas '13 44 36 '
nors pasikeis - ko galima noréti is vieSosios sveikatos...

Atvirai iSdésciau savo nuomone ir j tai buvo atsizvelgta E’

Galvoju, kad reikéty pasikeisti gydytojg/ burnos 16 10 10'
higienista

Burnos higienai lankausi privacioje klinikoje 1- 31 102 44 l

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180

Absoliutus skaicius

W<18 m. 18-25 m. 26-45 m. 46-65m. M>65m.

20 pav. Respondenty veiksmai susidiirus su sunkumais jstaigoje pagal amzZiaus grupes

4.2. Eksperty interviu rezultaty pristatymas

Tyrime dalyvavusiy eksperty pasiskirstymas pagal demografinius duomenis: amziy,
i§silavinimg ir viena i§ svarbiausiy eksperty savybiy — kompetencija. Todél ekspertams pateikti

klausimai susij¢ ir su tiriamos srities kompetencija ir patirtimi. ( 16 lentelé)
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16 lentelé. Eksperty pasiskirstymas pagal amzZiy, i$silavinima, profesija ir darbo staza

Amziaus | ISsilavinimas ir profesija Darbo stazas
tarpsnis
Ekspertas 1 20-25 m. | Aukstasis universitetinis, burnos higienisté 1,4m.
Ekspertas 2 20-25m. | Aukstasis neuniversitetinis, burnos higienisté 1,5m.
Ekspertas 3 20-25 m. | Aukstasis neuniversitetinis, burnos higienisté 1,7m.
Ekspertas 4 26-30 m. | AukStasis universitetinis, burnos higienisté 2,0m.
Ekspertas 5 26-30 m. | Aukstasis universitetinis, burnos higienisté 6,0 m.

Sudaryta autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais

Tyrimo metu buvo jdomu suzinoti ir ekperty motyvus, kod¢l jie pasirinko dirbti biitent Sioje

istaigoje. I §j klausimg eksperty atsakymai gana jvairiis: (17 lentelé)

17 lentelé. Eksperty darbo jstaigos pasirinkimo motyvai

Motyvai

Ekspertas 1 ,,Arti namy, pasidoméjus pastebéjau, kad didelis pacienty srautas, palankios darbo sqlygos,
kolektyve dirba pazjstamas Zmogus, kuris susimazino kritvj, uzleido man vietg, geri
atsiliepimai, tenkina atlygis .

Ekspertas 2 . Gavau darbo pasiiilymg po baigiamosios praktikos, jstaiga arti gyvenamosios vietos,
maciau galimybe jgyti daugiau profesinés praktinés patirties su jvairaus amziaus Zmoniy
grupémis, klinikiniais atvejais “.

Ekspertas 3 .» Geros darbo sqlygos, naujoviskos technologijos ir aparatiira (lazeriai, mikroskopai, naujos
kedes, intraoraliné kamera), galimybé mokytis, ir tobuléti, pastovus pacienty srautas *.

Ekspertas 4 . leskojau darbo ten kur gyvenu. Taip gavosi, kad jsidarbinau biitent cia “.

Ekspertas 5 »» Studijy metu buvau susipaZinusi su Sioje jstaigoje dirbancia burnos higieniste, kuri po

‘

studijy pasiiilé darbg, darbas arti namu.
Sudaryta autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais

Pagal eksperty pateiktus duomenis, galima teigti, kad dauguma eksperty pasirinkg darbo vieta
dél tinkamos gyvenamosios vietos, bet ne maziau svarbu ir siekis tobuléti, zinant, kad vieSosiose
sveikatos prieziiiros jstaigose renkasi gana jvairus pacienty kontingentas ir gausus jy srautas, todé¢l yra
labai tinkamos saglygos jgyti daugiau profesinés praktinés patirties dirbant su jvairaus amziaus ir
specialiaisiais poreikiais asmenimis. Taipogi, ekspertams svarbu ir atlygis, bei geros darbo salygos, kas
tik palengvina ir paspartina atliekamy procediiry eigg esant gausiam pacienty srautui, kas uztikrina
punktualy ir greitg sklandy aptarnavimg. Siekiant suzinoti, kaip gi patys ekspertai vertina savo teikiamas
paslaugas paciento atzvilgiu, gavus atsakymus, labai nenustebino, nes visi atsaké puikiai arba gerai,
vadinasi patys darbuotojai pakankamai teigiamai vertina savo jstaigoje teikiamas burnos higienos

paslaugas. (18 lentelé)
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18 lentelée. Eksperty vertinimas apie juy jstaigoje teikiamas burnos higienos paslaugas

Puikiai Gerai Vidutiniskai | Patenkinamai | Blogai
Ekspertas 1 +
Ekspertas 2 +
Ekspertas 3 +
Ekspertas 4 +
Ekspertas 5 +

Sudaryta autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais

Taciau zinant, kad ilgg laika ASP] burnos higienos paslaugas teiké tik gydytojai odontologai,

o burnos higienistai daugelyje polikliniky burnos higienistai pradéti jdarbinti nuo 2019 m, dabo autorei

tapo jdomu, kaip j darbo pasidalijima ir konkurencijos padidéjima reagavo patys gydytojai. Ekspertams

buvo pateiktas klausimas ,,Ar gydytojai odontologai palankiai vertina Jisy atsiradimg, paslaugy

pasidalijimg, ar noriai nukreipia pacientus burnos higienos paslaugoms pas Jus? “. Paaiskejo, kad ne

visi gydytojai palankiai tai vertina, netgi tose paciose jstaigose. Ekspertés 5 teigimu, jaunesnio amziaus

gydytojai rekomenduoja prie§ danty gydyma pirmiau atlikti PBH, 0 vyresnio amziaus gydytojai matyt

neturi tokio jprocio, ar dél kity asmeniniy priezas¢iy pacienty stengiasi nenukreipti pas kitus specialistus.

Tame galbiit, galima jzvelgti ir konkurencijos baimg¢. Taciau reikia pastebéti, kad daugumoje atvejy,

visgi odontologai palaiko sklandy darba ir atsizvelgia ne vien j savo asmeninius, bet ir kity kolegy, bei

pacienty interesus. Be to, konkurencija ir komandinis darbas tik skatina darbo nasuma ir gerina istaigoje

teikiamy paslaugy kokybe, kas ir yra kiekvienos jstaigos sickiamybé. ( 19 lentelé)

19 lentelé. Gydytoju odontology poZiuris j bendradarbiavima su burnos higienistais

Gydytoju odontology poZiiris

Ekspertas 1

,,Ne visi odontologai vienodai bendradarbiauja. Jeigu gydytojui odontologui darbiniame
lauke netrukdo konkrementai, tikétina, kad neatsius paciento. Taciau, kitoms gydytojoms
odontologems labai svarbi burnos higiena, Svarus darbinis laukas, kokybiskiau galima
nustatyti éduonies pazeistus dantis, todél siunciama pries gydymq pasidaryti PBH

Ekspertas 2

. Taip, vertina teigiamai. Pirminius savo pacientus nukreipia PBH procediirai pries
pradedant terapinj ar chirurging gydymag. **

Ekspertas 3

. Kadangi gydytojai odontologai miisy klinikoje neatlieka profesionaliosios burnos higienos
procediiry, dél to klinikoje darbas vyksta sklandziai, kadangi kiekvienas specialistas atlieka
darbg, kuriame specializuojasi **

Ekspertas 4

,, Tikrai taip “*

Ekspertas 5

., Vyresnés kartos gydytojai siuncia burnos higienos procediiroms labai retai, tik esant jau
sudétingai periodontologinei biiklei. Jaunieji gyd. od. Rekomenduoja PBH visiems

pacientams “

Sudaryta autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais

O kaip j tokj paslaugy pasiskirstyma reaguoja patys pacientai, atvyke pas burnos higienistus.

Toks klausimas buvo pateiktas ekspertams ,, Ar teko isklausyti pacienty priekaisty, kodél gydytojas nebe
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pats atlieka visas odontologijos paslaugas, o burnos higienai siuncia pas Jus? Kokia pagrindiné ty

priekaisty priezastis?“ ( 20 lentelé)

20 [entelé. Pacienty priekaiStai j burnos higienos paslauguy pasiskirstyma

Pacienty priekaiStai

Ekspertas 1 ., Tokio klausimo neteko isgirsti“.
Ekspertas 2 .Ne, priekaisty neturéjau .
Ekspertas 3 Klinikoje niekada Siuo klausimu nekilo problemy, kadangi gydytojai odontologai

pacientams paaiskina, kad jie atlieka tik danty gydymq, o PBH procedirai pacientai bus
nukreipti pas burnos higienistus, kurie atliks PBH, papasakos apie burnos higienos esmeg,
parinks IBH priemones ir t.t., ir tada pacientai tolimesniam gydymui bus nukreipti vélgi pas

gyd. odontologus. Pacientai dél Sio dalyko nepriekaistauja ir su viskuo sutinka .

Ekspertas 4 ,,Neteko .
Ekspertas 5 ..Ne, neteko susidurti. Dazniau biina atvirkstinis klausimas, ar galéty uzsiregistruoti gydymui

pas burnos higienistg “.

Sudaryta autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais

Taigi, eksperty patirtis teigia, kad jy pacientai jokiy priekaiSty dél to, kad skirtingas
odontologines paslaugas teikia skirtingi specialistai, kad visos paslaugos teikiamos ne vienoje vietoje ir
tenka lankytis skirtinguose kabinetuose (kas reikia suprasti reikalauja atskiros registracijos), jiems
nepasitenkinimo nekelia, bent jau specialisty akivaizdoje. Be to, galima teigti, kad pacientai netgi tuo
patenkinti ir specialistams negaili pagyry ir vieSojoje erdvéje pateikia itin gerus atsiliepimus. Tokias
iSvadas galima daryti i§ eksperty atsakymy j klausimg ,, Kaip manote, ar pacientai patenkinz Jiisy
atliekamomis paslaugomis? Gal esate gave pagyrimy, teigiamy atsiliepimy? Dél kokios priezasties?
(21 lentel¢)

21 lentelé. Pacienty atsiliepimai eksperty teikiamoms paslaugoms

Pacienty atsiliepimai

Ekspertas 1 ., ESU gavusi pagyrimy, jog kruopsciai dirbu, pacientai iseina patenkinti paslauga, arba to
neparodo. Pries save esu sqzininga, todél savo darbq atlieku kokybiskai, esant biitinybei
pasiskiriu 2-3 vizitus “

Ekspertas 2 wITaip, esu gavusi pagyrimy, teigiamy atsiliepimy dél kruopstaus darbo, detalios

informacijos suteikimo ar nukreipimo pas gyd. odontologq pagal poreikj, IBH mokymo, taip
buvau rekomenduota pacienty jy artimiesiems, draugams., kas manau parodo, kad
pacientai yra patenkinti.

Ekspertas 3 ,,Visada paklausiu pacienty, kaip jie jauciasi po procediiros, todél dazniausiai pacientai

pasisako savo nuomone, arba jeigu pacientai néra kalbiis, viskq galima pamatyti is jy veido
iSraisky. Dazniausiai sulaukiu teigiamy atsiliepimy, kad darbas atliktas kruopsciai,
neskausmingai, pacientai dzZiaugiasi, kad yra maloniai aptarnauti ir papasakojama apie
esamas problemas (danty éduonies pazeisti dantys, bruksizmo problemos ir pan.). **

Ekspertas 4 ,,Pacientai teigiamai atsiliepia, esu gavusi keletq pacienty padéky.
EkSpertas 5 ., Taip. Turiu daug graziu atsiliepimu tinklapiuose ,, Pincetas.lt*; ,, manodaktaras.lt*.
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Pagal Siuos atsiliepimus, galima manyti, kad pacientams visgi svarbiau yra kas atlieka
konkrecias procediiras, o ne patogumas, kai vienoje vietoje yra teikiamos visos odontologinés paslaugos.
Siuolaikingje visuomenéje vis labiau vertinamas paslaugy teikéjuy profesionalumas ir pacientai dél to
nevengia ieSkoti ir kreiptis pas bitent tos srities specialistus, kad ir ne visai patogiomis salygomis, dél
papildomai gaiSamo laiko, tac¢iau apsilanke ir jverting savo asmenine patirtimi skirtumg ka reiskia kai

paslaugg atlieka ,, visy galy meistras* ir kg reiskia kai paslaugg teikia biitent tos srities specialistas.

Kad biity aiskiau, ka pacientai labiausiai vertina teikiamose paslaugose, §io tyrimo eksperty
paklauséme ,,Kg, Jisy nuomone, labiausiai pacientai vertina? Parodytq individualy démesj,
bendravimg, mandagumgq, parodytq pagarbg, greitq ir punktualy paslaugy suteikimg, lengvg
prisiregistravimq, beskausmj procediry atlikimq, mazus paslaugy jkainius, moderniq jrangq ar kt.

papildykite ) “ ir gavote konkrecius atsakymus. ( 22 lentelé)

22 lentelé. Eksperty nuomoné apie pacienty vertinimg ju paslaugomis

Pacienty vertinami aspektai

Ekspertas 1 ,,Mano nuomone, labai svarbus yra bendravimas, paciento nuteikimas, parodytas démesys ir
profesionalumas, kad pacientas galéty pasitikéti, jaustis laisvai. Neatsiejama dalis ir darbo
kokybé.

Ekspertas 2 Individualus démesys, paslaugos prieinamumas ir kaina, malonus bendravimas, pagarba,

detali informacija ir paaiskinimas.

Ekspertas 3 .. Manau, kad pacientams ripi visi isvardyti dalykai, taciau mano nuomoné, kad svarbiausia
yra skirti pacientui pakankamai démesio, iSklausyti jy problemas (nevisada tai yra susijusios
problemos su burnos sveikata), mandagiai aptarnauti, parodyti savo palankumqg. Taip pat
pacientai labai atkreipia démesj j klinikoje vyraujancig tvarkg, Svarig ir tvarkingg darbo

vietq “
Ekspertas 4 ,,Manau vertina viskq, kas isvardinta“.
Ekspertas 5 ,,Pacientai labiausiai vertina bendravimg, aiskiai ir suprantamai isdéstyta IBH svarba.

Labai svarbu, kad pacientas jausty palaikymq pradedant taisyklingai ripintis savo burnos
sveikata. Taip pat svarbu kruopstumas, pastovus Zodinis kontaktas procediiros metu *

Sudaryta autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais

Negalima nepastebéti, kad eksperty nuomoné visiskai sutampa su anketinéje apklausoje
dalyvavusiy pacienty atsiliepimais. Taigi, galima pilnai patvirtinti, kad visgi pacientams labai svarbu
individualus démesys ir pastovus kontaktas, paaiSkinimas procediry metu specialisto, teikianc¢io
paslauga, taip pat pagarba, iSklausymas. Bet tuo paciu yra dziugu, atkreipiant démesj j Eksperto 2 ir
Eksperto 5 atsakymus, kad jie puikiai suvokia kg pacientai labiausiai vertina atvyke, nes i$ Kkito,
iSsamesnio atsakymo ] klausimg reikia suprasti, kad turi tame nemalonios patirties su pacientais, galbiit

netgi konflikty.

Reikia pripazinti, kad ir kaip besistengty specialistas teikdamas paslaugas, paprastai kartas

nuo karto pasitaiko ir nemalonios karcios patirties, ko praktiSskai nejmanoma i§vengti savo karjeroje
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bendraujant ir dirbant su zmonémis, o to priezastys blina gana jvairios. Tad, paklauséme eksperty ,, Ar
teko asmeniskai sulaukti pacienty nepasitenkinimo, skundy ? Jei taip, tai gal galite jvardinti? “. TiK
gaila, kad ne visi ekspertai Siuo klausimu paatviravo, o galbiit dél nedidelés patirties nebuvo su tuo
susidire, zinant, kad dirba vos 1,5- 2 metus. Tg laikg dar sutrumpino pandemija Salyje, kuomet burnos
higienistai buvo priversti likti prastovose, nes jy atlickamos paslaugos néra pirmos biitinybés lyginant

su kitomis odontologinémis paslaugomis. (23 lentelé)

23 lentelé. Pacienty neigiami atsiliepimai apie burnos higienisty paslaugas

Pacienty neigiami atsiliepimai

Ekspertas 1 ,,Neteko “
Ekspertas 2 wITaip, yra teke. Dél danty paslankumo atsiradimo, pasalinus gausius virsdanteninius,

podanteninius konkrementus. Dél to, kad esant gausiems konkrementams ir stipriam dantenos
uzdegimui, procediiros atlikimui reikia daugiau nei vieno vizito, nes pasak jy, , anksciau
uztekdavo prakrapstyti per vieng kartq *.

Ekspertas 3 | ,,Neteko susidurti su tokiom situacijom “.
Ekspertas 4 ,,Neteko. “
Ekspertas 5 Pirma situacija. Vieng kartq esu susidurusi su nepatenkinta paciente. Pacientés IBH buvo

labai bloga, kiseniy gilis vietomis iki Smm. PBH atlikinéjau su ultragarsiniu skaleriu, paskui
pradéjau taikyti rankinius instrumentus, kad pasiekti gilesnes vietas. Tik pradéjus dirbti su
rankiniais instrumentais pacienté pasoko ir pradéjo teigti ** viskas as daugiau nenoriu, Jiis
¢ia senamadiskai atliekate burnos higieng, man privacioje klinikoje valé tik su vandeniu ir
milteliais“. | pacientés iSsireiSkimus buvo paaiskinta jos situacija, kadangi pacienté buvo
konfliktuota teko siusti periodontologo konsultacijai.

Kartais tenka susidurti su pacientais kurie nenori matyti ir girdéti apie IBH. Bijo Ziuréti j

¢

veidrodj IBH apmokymu metu, argumentuojant, kad baisu ir nemalonu. ‘

Sudaryta autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais

Siy, jau minéty eksperty teigimu, jiems teko susidurti su pacienty priekaistais dél paslaugy
atlikimo, kas tik patvirtino literatiiros apzvalgoje jau minétas tiesas, kad ,, problema ta, kad pacientai ne
visada yra tiek kompetentingi, kad galéty tinkamai jvertinti ypac sveikatos prieZiiiros paslaugas, todél
daznai vartotojy ir paslaugas teikianciyjy kokybés vertinimo kriterijai labai skiriasi . Kaip tik tai labai
akivaizdziais pavyzdziais i§ savo patirties Ekspertas 2 ir Ekspertas 5 bandé akcentuoti, kad vis dar Siais
laikais dalis Zmoniy néra pakankamai informuoti apie profesionalios burnos higienos svarba, ir kokios
pasekmés laukia to kokybiskai neatlikus i§ medicininés pusés. Ir specialistams, reikia manyti, tokioje
situacijoje yra apmaudu, kad jy siekis tinkamai ir profesionaliai atlikti savo darba, pagelbéti pacientui
iSsaugoti savo burnos sveikatg, bet neskyrus vizito metu pakankamai laiko paaiSkinimams apie
procediiry eiga, taikomas priemones, paciento sureaguota momentiskai, vertindant situacija i§ ankstesnés
Savo asmeninés patirties ir ne visada tai pavyksta sustabdyti, bet lemia neigiamg poziiir] ir galbut

lojaluma.
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Taciau, lyginant su pacienty apklausos duomenimis gautais per anketing apklausg, turime
pastebeti, kad gana ne maza dalis apklaustyjy 18 savo patirties teigia, kad paslaugos neatitiko jy likesciy,
kas paskatino juos lankytis privaciose jstaigose. Taigi, jdomu biity suzinoti, kg visi ekspertai mano apie
tai, kodél pacientai daznai renkasi odontologines paslaugas privaciose klinikose. Ar tik dél
kompetencijos ir individualaus démesio stokos, nesusikalbéjimo su specialistu, ar dar yra ir kity jiems
svarbiy aspekty. Todél buvo pateiktas dar vienas klausimas ekspertams ,, Kaip manote, kodél dalis
pacienty odontologijos paslaugas renkasi privaciose klinikose, nors yra prisirase poliklinikoje ? “

(24 lentele)

24 lentelé. Pacienty lankymosi privaciose jstaigose motyvai

Pacienty pasirinkimo motyvai

Ekspertas 1 wPati dirbu Seimos klinikose, kainos prisirasiusiems yra mazesnés, kartais pacientai
klausia kodel pigiau, nes privaciose klinikose sumoka dvigubai, pacienty nuomone atrodo,
jog mazesné kaina lemia prastq kokybe.

Ekspertas 2 wManau, islikes senas poziiris, kad poliklinikose dirba seni gydytojai, odontologinés
medziagos nekokybiskos, tenka ilgai laukti vizito

Ekspertas 3 IS savo asmeninés patirties galiu pasakyti, kad skiriasi paslaugy ir bendravimo kokybe.
Galbut poliklinikos néra apripintos reikiamomis priemonémis ir skiriama pacientui
maziau laiko, dél to specialistas neturi pakankamai laiko atlikti kokybiskai procediirg bei
iSaiskinti pacientui esminiy dalyky.

Ekspertas 4 WIS jprocio

Ekspertas 5 WIlgos eilés.Ne visi pacientai patenkinti kokybe valstybinése jstaigose. Pati dirbu ir
privacioje klinikoje ir valstybinéje. Privacioje daznai girdziu ,, Man taip poliklinikoje PBH

niekada nedaré“, o poliklinikoje girdziu ,, Man net privacioje klinikoje taip PBH nedaré .

¢

Kokybé ir pacienty atsiliepimai priklauso tik nuo specialisto.

Sudaryta autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais

Taigi, paaiskejo, jog vieSosiose ASP] teikiamomis paslaugomis triksta pasitikéjimo dél per
mazy kainy, nors susimoka uz paslaugg mokédami PSD mokestj, bet laikosi poziiirio, kad pigi preke
nekelia pasitikéjimo. Tai greiCiausiai dar uzsilikes ankstesnis mastymas apie vieSyjy istaigy paslaugy
ne/kokybe, prieinamuma, nekokybiskas medziagas, pasenusia aparatiira ir pan. Reikia pripazinti, kad
dalis tiesos tame yra, nes dél vieSosiose jstaigose vyraujancios biurokratinés tvarkos, yra apsunkintas ir

ne toks greitas atsinaujinimas, kaip tg gali leisti privac¢ios jstaigos.

Taipogi, ekspertés paminéjo, kad dirbant poliklinikose truksta laiko, skirto ne tik pacioms
procediroms atlikti, bet ir to, taip pageidaujamo individualuas démesio ir bendravimo su pacientais.
Kita, dar svari priezastis — ilgos eilés, dél gausaus srauto. Reikia pastebéti, kad kiekvienoje istaigoje

dirba po 1 burnos higienista, kai gydytojy odontology yra tikrai zymiai daugiau. Taigi, manytina, kad
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srautai pacienty, norinciy patekti greitai yra pakankamai nemazai, o galimybés menkesnés nei privaciose

klinikose. Todél, dalis pacienty renkasi greitesnj biidg neatsizvelgami j kaing.

Negalima nepastebéti ir Ekspertés 5, dirbancios ir vieSajame ir privaciame sektoriuje,
komentaro, kad visgi nemazai teigiamiems pacienty atsiliepimams turi ir specialisto profesionalumas,
pasitikéjimas juo ir nebe taip svarbu, kokioje jstaigoje bus suteikta jo paslauga. Tai reiSkia — pacientai
eina paskui specialistag. Juk kiekvienas asmuo, besirlipinantis savo sveikata ir gerove jvertina
profesionaly darba, kas skatina lojaluma, bei teigiamus atsiliepimus ,,i$ liipy i lGpas® ir naujy pacienty

pritraukima.

Apibendrinimui, galima tik patvirtinti, kaip jau aprasyta literatiiros apzvalgoje, kad ,,Siekiant
teikiamy paslaugy kokybés, jstaiga turi nuolat girdety tris balsus — kliento, proceso ir darbuotojy balsq.
O protingiausia vadovo strategija — pakankamai pasiriapinti savo darbuotoju, kad bity uztikrintas
kokybiskas kliento aptarnavimas, nes darbuotojai, kaip ir klientai, daznai ,,balsuoja“ kojomis — tiesiog

palikdami jstaigq, kartu issivesdami paskui save ir klientus. Zinoma tada jau per vélu bandyti ji sulaikyti.

2008 m. SAM patvirtinus ,,Minimaliy asmens sveikatos priezitiros paslaugy kokybés
reikalavimy aprasg®, jstaigoms nurodoma organizuoti vidaus medicininj auditg jstaigos veiklai ir asmens
sveikatos prieziiiros paslaugy kokybei vertinti ir gerinti, jskaitant organizacinius procesus, tiesiogiai

susijusius su klinikiniy procesy vykdymu ir daranéius jiems tiesioging jtaka.1%

Tuo tikslu, eksperty buvo pasiteirauta ,,Ar jstaigos vadovybé atlieka anonimines savo
darbuotojy ir pacienty apklausas ? Kaip daznai? Ir paaisSkéjo, jog vis dar ne visose jstaigose vykdomos

apklausos ( 25 lentelé), nors veiklos ataskaitose visos jstaigos tai deklaruoja.

25 lentelé. Atliekamy apklausy daZnis jstaigose

Apklausy daZznis
Ekspertas 1 wIstaigos neatlieka anoniminiy apklausy.
Ekspertas 2 ., Taip, bent kartg per metus.
Ekspertas 3 ,,Neatlieka. “
Ekspertas 4 ,Atlieka. Visada galime kreiptis j administracijg su neaiskumais ar pasiillymais...
Ekspertas 5 . Taip. Kartg j 6 men. *

Sudaryta autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais

Taigi, 18 literatliros apzvalgoje aprasyty daugelio autoriy teiginiy Zinant, kad jstaigos sékmé

ne maziau priklauso ir nuo to, kaip jauciasi jstaigos darbuotojas, kas jam rapi, kuo jis patenkintas, kuo

104 Del Minimaliy asmens sveikatos priezitros paslaugy kokybés reikalavimy aprago tvirtinimo, Nr. V-338.” Zidiréta 2020
m. liepos 26 d. https://e-seimas.Irs.It/portal/legalAct/It/TAD/TAIS.319609/asr
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nepatenkintas, kokias karjeros galimybes ir perspektyvas mato. Prie objektyviy kriterijy priskirtina

darbuotojy tarpusavio santykiai, investicijos j darbuotojus, darbo salygy gerinimas, sauga ir kt.

Pasinaudojant proga, eksperty buvo paklausta ,, Ar esate patenkintas darbo sqlygomis sioje
istaigoje ? Kuo biitent? ““. Apzvelgiant atsakymus, galima susidaryti kiek kitokiag nuomong apie jstaiga,
kurioje, pasak Ekspertas 3, anoniminés apklausos lyg ir nevyksta, taciau pateikus klausima i$ kitos pusés,
paaiskeja, kad darbuotojai jauciasi puikiai, kad kiekvienas turi galimybe pasisakyti, teikti savo nuomong,
prisidéti prie jstaigos darbo salygy gerinimo, tobulinimo ir pan. Vyksta kolektyvo bendri susitikimai su
vadovais, kad ir neformalioje aplinkoje, taciau tai skatina didesnj pasitikéjima, atviresnj pasisakymag
vienu ar kitu atveju. Galbit, tokia vadovy strategija netgi labiau pasiteisina, nei anoniminés apklausos.

Juk svarbiausia, kad kolektyvo darbuotojai yra tuo patenkinti ir darbas vyksta sklandziai. (26 lentelé)

26 lentelé. EKsperty atsiliepimai apie pasitenkinima darbo salygomis

Eksperty atsiliepimai

Ekspertas 1 Esu patenkinta dél medziagy uzsakymy, todél, kad nera ribojami uzsakymai, tuo tarpu
galime isbandyti ir pasirinkti jvairias medziagas kokybiskam darbui.

Ekspertas 2 Taip, esu patenkinta. Suteikiama priemonés darbui, apsaugai. Iskilus klausimams, galima
konsultuotis, tartis su gyd. odontologais, chirurgais ar periodontologu

Ekspertas 3 Esu patenkinta, kadangi klinika su kiekvienais metais vis ugteli, prie kolektyvo prisijungia

vis daugiau Sauniy specialisty, niekam netritksta darbo, darbas vyksta sklandziai,
darbuotojams yra skiriama pakankamai démesio pokalbiy mety, tiek individualiai tiek su
visu kolektyvy. Kiekvienas pasisako savo nuomone apie darbo tvarkq, galimus pakeitimus,
pateikia idéjy, kaip galima gerinti ir tobulinti klinikq, rengiami susitikimai neformalioje
aplinkoje, yra palaikymas ir paskatinimas is kolektyvo pusés, ir vadovy. | pateikiamus
prasymus yra atsizvelgiama.

Ekspertas 4 Nereikia vykti j kitq darbo vietq. Maloni aplinka, bei kolektyvas draugiskas. Geras
atlyginimas ir geros sqlygos. Gera jranga.

Ekspertas 5 Esu patenkinta darbo sqlygomis. Gauname tikrai geras medzZiagas ir instrumentus
pastaruosius 6 men., kadangi pasikeité vadovaujantis personalas, su tuo atkeliavo ir kitas
poziiris | burnos higienisto svarbg.

Pries 6 metus, kai pradéjau dirbti Sioje jstaigoje, burnos higienistai dirbo su asistentémis.
Taciau pries metus tvarka pasikaité, nes dar odontology padéjéjy iséjo is darbo. Siuo metu
laukiame sprendimo, gal pavyks padéjéjas grgzinti.

Sudaryta autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais

Kity eksperty teigimu, niekas darbo salygomis nesiskundzia, kadangi yra suteikiamos geros ir
kokybiskos darbo priemonés, geri santykiai su kolegomis, akcentuojamas komandinis darbas, kaip
vienas i$ svarbiausiy aspekty ir tik vienas i§ eksperty (Ekspertas 4) pamingjo atlyginimo svarbg. Pasak
Ekspertés 5, jos istaigoje pager¢jo poziiris | ja, kaip savo srities specialiste pasikeitus vadovaujanciam

personalui, ir dedamas viltis, kad personalas susigrazins buvusiojo vadovo déka prarastus darbuotojus.

Prie viso to, ne kg maziau svarbu ir darbuotojy profesinés kvalifikacijos tobulinimas, ir tai yra
ne vien darbuotojo siekiamybe, bet ir vadovy pareiga riipintis kolektyvo kompetencija. Taigi, buvo
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eksperty pasiteirauta ir Siuo klausimu ,, Ar jstaigos vadovybé prisideda prie kvalifikacijos tobulinimo?

Kaip?“ (27 lentel¢)

27 lentelé. Eksperty tobulinimosi galimybés jstaigos sgskaita

Tobulinimosi galimybés

Ekspertas 1 Istaigos neprisideda prie kvalifikacijos tobulinimo, esu atsakinga pati uz tobulinimosi
renginius ir jy islaidas

Ekspertas 2 Taip, kompensuoja dalj tobulinimosi kursy kainos.

Ekspertas 3 Klinikos vadovai visada teigiamai Ziari j tuos, kurie troksta iSmokti ir profesiskai tobuléti,

bei suteikia tam galimybes. Taip pat kiekvienam darbuotojui kasmet skiria atitinkamg
sumq piniginiy léSy kursams ir seminarams.

Ekspertas 4 Taip. Apmoka kursus, staZuotes.
Ekspertas 5 Taip. Pilnai apmoka kvalifikacijos tobulinimosi kursus, rengia tobulinimosi kursus
jstaigoje.

Sudaryta autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais

Beveik visy eksperty teigimy, jie turi pilng galimybe ir paskata tobulintis kursuose,
seminaruose, pusiau ar pilnai apmokant jstaigos 1éSomis. Tik viena i§ eksperty ( Eksperté 1) yra

atsakinga pati uz dalyvavimg tobulinimo renginiuose ir savo léSomis.

Tad, pagal gautus duomenis, galima tik pasidziaugti, kad visose jstaigose dirba gana
motyvuoti ir siekiantys praktinés patirties, ieSkantys problemy sprendimy ir juos randantys,
bendraujantys ir bendradarbiaujantys, palaikantys gerus santykius su vadovais ir su pacientais,
kuriantys gerq darbine atmosferq darbuotojai. Vadovybé ripinasi savo kolektyvo kompetencija,
Stengiasi aprupinti reikiamomis darbo priemonémis, gerinti darbo sqlygas kiekvienas pagal savo
jistaigos galimybes. Viso to, negalima nepastebéti is visy eksperty teigiamy atsiliepimy apie savo darbo

vietq.
Eksperty pateiktos rekomendacijos

Ekspertams taip pat buvo suteikta proga pateikti rekomendacijas ar pastabas savo vadovybei
dél burnos higienos paslaugy kokybés uztikrinimo. Taéiau buvo gauti tokie atsakymai, kurie galbtit buity
labiau nukreipti j valstyvés, nei j jstaigos vadovus. Kadangi visi ekspertai iSkélé ta, vis dar visoje
Lietuvoje opig problema, kad visuomené dar labai maZai informuota apie burnos higienos svarbg jy
burnos sveikatai, nes danty gydymas néra geriausia iseitis, daug svarbiau yra kai nereikia jy gydyti. Taip
pat, akcentuojamas ir odontology poZiiiris ] burnos higienistus dél darby pasidalijimo, ar komandinio

darbo trikuma. ( 28 lentelé)
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28 lentelé. Eksperty rekomendacijos ir pastabos istaigos vadovybei

Rekomendacijos ir pastabos

Ekspertas 1

., Visy pirma noréciau didesnio démesio is gydytojy-odontology, kurie pirminius pacientus
skirty burnos higienai, nes skiriama ,,pagal nuotaikq “, arba kaip labai didelés sqnkaupos
ant danty pavirsiy. Kartais, jeigu konkrementai darbinéje vietoje netrukdo, odontologas
neskiria vizito burnos higienistams. Taip pat noréciau, jog socialinuose tinklu0se rengiamos
online paskaitos buty skelbiamos ne tik odontology ir/ar burnos higienisty grupése, bet ir
tose grupéese, kuriose bity visiems prieinamos, ypac individualiosios burnos higienos

«

klausimais.

Ekspertas 2

,,Daugiau informuoti visuomeng apie tokiq teikiamq paslaugq.

Ekspertas 3

,,Mano nuomoné, Lietuvos vadovybé turétu priimti sprendimgq, kad visose gydymo, mokymosi
istaigose, taip pat vaiky namuose, turéty biiti jdarbinti burnos higienistai, kurie apmokyty ir
supazindinty pacientus bei vaikus su burnos hgienos pagrindais, taip pat nuo pat mazens
pratinty vaikus tinkamai priZiiréti ir ripintis burnos sveikata, kadangi Lietuvos vaiky ir
paaugliy burnos sveikata yra viena pagrindiniy problemy, kadangi yra svietimo stoka burnos
higienos ir danty sveikatos klausimais.

Ekspertas 4

. Kad pries kiekvieng odontologine paslaugq pacientus siystu burnos, danty ir danteny
apziurai ir jvertinimui pas burnos higieniste. Kad gydytojas odontologas neatlikinéty
profesionaliosios burnos higienos paslaugos *

Ekspertas 5

,,Burnos higienistams bitina dirbti su padéjéju arba pagalbininku, kad uztikrinti kokybiska,

ergonimiskq darbg.

Sudaryta autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais
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ISVADOS

1. Remiantis moksline literatiira iSnagrinéjus paslaugy kokybés aspektus vartotojy pozitiriu,
galima daryti iSvadas, kad kiekvienos jstaigos paslaugy kokybé prasideda ir baigiasi vartotoju. Todél
pagrindiné kiekvienos jstaigos, taipogi ir sveikatos prieziiiros paslaugy, vertinimo asSis turéty biiti
vartotojas (pacientas), t.y. jo patirtis, supratimas, pozitris apie suteiktas sveikatos prieziiiros paslaugas,
0 visa tai jie vertina daugiau momentiskai, empiriskai ir remdamiesi savo, bei artimyjy (pazjstamy)
patirtimi. Taigi, s¢kmé rinkoje lemia, jstaigos geb¢jimas iSgirsti klientg ir laiku tinkamai sureaguoti | jo
besikeician¢ius reikalavimus, nepamirstant atsizvelgti ir j darbuotojy poreikius, nes sickiant
maksimalios savo teikiamy paslaugy kokybés, visgi reikéty girdéti tris balsus — Kliento, proceso ir
darbuotojo balsg. Tam tikslui yra sukurti paslaugy kokybés vertinimo modeliai, kuriy déka jstaiga gali

tiksliau i$siaiskinti j kokius aspektus sutelkti didziausig démesj, bei kaip traktuoti gautus rezultatus.

2. Isanalizavus moksling literatiira daroma i$vada, kad jstaiga, teikianti vie$gsias odontologijos
paslaugas ir siekianti siuo itin konkurencingu laikotarpiu islaikyti paslaugy kokybe ir pacienty lojaluma,
visg tai galéty uztikrinti trimis tarpusavyje susijusiomis dalimis - struktiira, procesu ir rezultatu. Taciau
vieSajame sektoriuje veikla remiasi kokreciais jstatymais ir norminiais aktais, kai tuo tarpu privac¢iame
sektoriuje veikla yra daug laisvesné, besiformuojanti pagal aplinkybes. ISnagrinéjus teisinius
dokumentus, pastebétos dedamos nemazos pastangos i§ SAM, LR OR, VASPVT ir kt., vykdant
stebésenos projektus, kuriant naujas, bei tobulinant senas burnos sveikatos, paslaugy kokybés gerinimo
programas, burnos priezitiros specialisty medicinos normas, skatinan¢ias ne vien teisiniy, bet ir
psichologiniy, bei vadybiniy veiksniy korekcija pacienty atzvilgiu. Taciau, analizuojant Utenos regiono
vieSyjy PASP jstaigy kasmetiniy veiklos ataskaity duomenis, dideliy pokycCiy i geraja puse kol kas
nepastebéta - kasmet mazéja prisiraSiusiyjy pacienty skaicius (3-10%), ypac tai aktualu 17-65 amziaus

pacientams ir didéja nepasitenkinimas teikiamomis paslaugomis bei prieinamumu.

3. Taikant anketing apklausg bei atlikus Utenos regiono PASP jstaigose burnos higienos
paslaugy kokybés vertinimg pagal parinkta Servqual modelj ir apzvelgus respondenty atsiliepimus pagal
juy individualig patirtj, pastebéta, kad bendras jvertinimas gana prastas, nes daugelis dimensijy
(Empatijos, Patikimumo, Tikrumo ir Reagavimo) buvo jvertintos labai Zemais balais (tik 1-2 balai i§
galimy 5) ir tai nuo apklaustyjy amziaus nepriklauso. Geriausiai respondentai atsiliepia tik apie
Apciuopiamumo dimensijai priklausancius teiginius: patogus burnos specialisto darbo laikas (4 balai);
lengvas reikiamy kabinety suradimas (4 balai); poliklinikos patalpos §varios ir tvarkingos (3 balai);
personalas tvarkingai apsirenges (4 balai); procediiros atlickamos $variai ir Siuolaikémis priemonémis
(4 balai). Kainos uz burnos higienos medziagas, respondentams taip pat nekelia didelio nepasitenkinimo,
kadangi jas vertina gana palankiai — kainos prieinamos (57,7%), arba zemos (39,1%). Prasciausiai

respondenty buvo jvertintas: jrangos modernumas (1 balas); greitas patekimas ir prisiregistravimas pas
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specialistg esant poreikiui (1 balas); priémimo punktualumas (1 balas); individualus démesys (1 balas),
informacijos apie burnos sveikatos bikle suteikimas (1 balas), tinkamy burnos priezitiros priemoniy

parinkimas (1 balas).

Siekiant suzinoti respondenty likesc¢iy atitiktj individualiai patiréiai poliklinikose suteiktomis
burnos higienos paslaugomis, nustatyta, kad kuo seniau respondentai yra prisirase prie jstaigos, tuo
burnos higienos paslaugy kokybé tose istaigose jy yra vertinama blogiau - kaip neatitikusi ar nepilnai
atitikusi jy lukes¢iy. Net 45% respondenty (prisiraSiusiy > 10 mety prie savo ASP jstaigos), 4,9 %
respondenty (6 -10 m.) ir vos 0,3% (1-5 m.) jvertino blogai — t.y. gautos paslaugos prastesnés nei tikétasi.
Reikéty pastebéti, kad tokius rezultatus galéjo lemti tai, kad burnos higienistai PASP jstaigose jdarbinti

tik vos pries kelis metus, o labiausiai nusivyle respondentali, turintys seniausig patirtj (>10 m.) jstaigose.

4. Atsizvelgiant j pateiktus respondenty burnos higienos paslaugy vertinimo kriterijus pagal
svarbg (nuo labai svarbu iki visiskai nesvarbu), nustatyta, kad tarp svarbiausiy (labai svarbu) yra
Patikimumo, Reagavimo ir Tikrumo dimensijoms priskirti teiginiai: greitas patekimas pas specialistg
esant poreikiui (96,2 %), punktualus priémimas (95%), burnos higienisto profesionalumas ir jo patirtis
(96,2%), bei jy siekis naujoviy, tobuléjimo savo srityje (95,6%), kad burnos higienos paslaugas atlikty
tik burnos higienistas (87,5%), nes kiekvieng paslaugg turi atlikti tik tam tikros srities specialistas.
Taciau nesvarbu kad visos odontologijos paslaugos vykty viename kabinete (51%), ar registracija
gydytojo kabinete, o ne per registratiirg ( 51,6%). Kaip labai svarbiis buvo nurodyti ir Sie aspektai -
supazindinimas su esama burnos ir danty biikle (95%), pakankamai skiriama laiko ir démesio jy
iSklausymui, nusiskundimams ir pan.(94,2%), bei i§samus procediiry paaiskinimas prie$ jas atliekant
(94,2%).

Apciuopiamumo dimensijai priskirtus teiginius, respondentai nurodo taipogi kaip labai
svarbius: kabineto jauki aplinka (95,3%), medziagy ir jrangos modernizavimas (95,6%). Taciau, kaip
visiskai nesvarby aspektg, respondentai nurodo, kad juos atpazinty ir prisiminty nuo praeito vizito
(127,1%) ir vidutiniskai svarbu ( 56,9%) laukiamajame pakankamai vietos sédéti, kad netekty stovéti

belaukiant vizito.

5. Apklausus informantus, duomeny patikslinimui apie Utenos regiono PASP jstaigy burnos
higienos paslaugy kokybe pacienty atzvilgiu, i$ specialisto pusés, pagal gautus duomenis, galima teigti,
kad visose jstaigose dirba gana motyvuoti ir siekiantys praktinés patirties, ieSkantys problemy sprendimy
ir juos randantys, bendraujantys ir bendradarbiaujantys, palaikantys gerus santykius su vadovais ir su
pacientais, kuriantys gera darbing atmosferg darbuotojai, kuriy darbo stazas vos 1-2 metai, tik viena
informanté dirba jau 6 metus. Palyginus respondenty ir informanty atsakymus j panaSaus pobiidzio

klausimus, daugelyje atvejy, buvo pastebéta, kad respondenty ir darbuotojy informacija sutampa —
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pacientams visgi svarbiau yra kas atlieka konkrecias procediiras, o ne patogumas, kai vienoje vietoje yra
teikiamos visos odontologinés paslaugos, kuo beje ne visi gydytojai odontologai patenkinti ir kai kuriose
jstaigose vis dar triksta komandinio darbo pasidalijimo. Negalima buvo nepastebéti, kad darbuotojy
nuomon¢ visiSkai sutapo su respondenty atsiliepimais, kad pacientams labai svarbus individualus
démesys ir pastovus kontaktas, paaiSkinimas procediry metu specialisto, teikian¢io paslauga, taip pat
pagarba, iSklausymas. Be to, paaiskéjo, jog vieSosiose ASP] teikiamomis paslaugomis truksta
pasitikéjimo del per mazy kainy, nes pacientai daznai laikosi poziiirio, kad pigi preké nekelia
pasitikéjimo. Taipogi, informantai pamingjo dar ir kitus veiksnius, galincius sglygoti pacienty lojaluma
vieSosioms jstaigoms: ilgos eilés, dél gausaus srauto, o pacientai paprastai pageidauja kiek jmanoma
greiCiau gauti paslaugg; labai trumpas vizitui skirtas laikas, kurio nepakanka nei tinkamai atlikti

procediras, nei daugiau démesio skirti bendravimui.

6. Utenos regiono vieSojo sektoriaus burnos higienos paslaugy kokybés pacienty poziiiriu

gerinimas sietinas su Siomis kryptimis:

a) planingai vykdyti pacienty ir darbuotojy apklausas, siekiant nustatyti ir labiau jsigilinti j
pacienty ir darbuotojy poreikius ir likes¢ius, nes remiantis respondenty pateiktais atsiliepimais ir
informanty teigimu (3 i$ 5), tyrime dalyvavusiose ASP jstaigose vis dar nevyksta pacienty ir darbuotojy

apklausos, nors jstaigy veiklos ataskaitose teigiama kitaip.

b) rinkodaros stiprinimu (jvaizdzio kiirimas, burnos higienos paslaugy populiarinimas, rysiai su
visuomene), nes informanty nuomone reikia ,,Daugiau informuoti visuomene apie tokiq teikiamg
paslaugq. “, ,,Manau, islikes senas poziiris, kad poliklinikose dirba seni gydytojai, odontologinés
medziagos nekokybiskos“ kas tikétina ir lemia pacienty lankymasi kitose jstaigose, nes analizuojant
apklausos duomenis, buvo pastebéta, kad respondentai, kuo seniau prisirase prie jstaigos, tuo pras¢iau
vertina burnos higienos paslaugy kokybe, nes pastaruoju metu lankosi tik privadiose jstaigose ir remiasi
sena patirtimi. Dalies ,,..... pacienty nuomone atrodo, jog mazesné kaina lemia prastqg kokybe“,

greiciausiai dél nepakankamai suteiktos jiems informacijos.

¢) papildomy burnos higienos paslaugy etaty jvedimas, siekiant sumazinti pacienty srautus ir
gerinti prieinamumo galimybes pas tos srities specialistus. Pasak informanty ,, Lietuvos vadovybé turétu
priimti sprendimgq, kad visose gydymo, mokymosi jstaigose, taip pat vaiky namuose, turéty biti jdarbinti
burnos higienistai, kurie apmokyty ir supaZindinty pacientus bei vaikus su burnos higienos pagrindais,
taip pat nuo pat mazens pratinty vaikus tinkamai priziuréti ir ripintis burnos sveikata, kadangi Lietuvos
vaiky ir paaugliy burnos sveikata yra viena pagrindiniy problemy*, ,, ... poliklinikose skiriama

pacientui maziau laiko, dél to specialistas neturi pakankamai laiko atlikti kokybiskai procediirq bei
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iSaiskinti pacientui esminiy dalyky. “, ,, Ilgos eilés, todél ne visi pacientai patenkinti kokybe valstybinése

jstaigose ““. Visa tai pasitvirtino ir analizuojant (anksciau pateiktus) respondenty apklausos duomenis.

d) organizuoti jstaigos darbuotojams seminarus ir mokymus psichologijos, vadybos ir tarpusavio
bendravimo tobulinimo srityse, bei teikiant paslaugas pacientams, kadangi pasak informanty ,,Ne visi
odontologai vienodai bendradarbiauja. Jeigu gydytojui odontologui darbiniame lauke netrukdo
konkrementai, tikétina, kad neatsius paciento”, ,,Vyresnés kartos gydytojai siuncia burnos higienos
procediiroms labai retai, tik esant jau sudétingai periodontologinei biiklei. Jaunieji gyd. od.
rekomenduoja PBH visiems pacientams*, todél pageidauty, ,,Kad pries kiekvieng odontologing
paslaugq pacientus siystu burnos, danty ir danteny apziiirai ir jvertinimui pas burnos higieniste. Kad
gydytojas odontologas neatlikinéty profesionaliosios burnos higienos paslaugos*, be to vadovaujantis
respondenty apklausos duomenimis — pacientams labai svarbu, kad paslaugas atlikty tos srities
specialistas, nuolat tobuléjantis ir besidomintis savo darbo sritimi. Net 81,3% nurodo, kad burnos
higienos paslaugoms registruojasi biitent pas burnos higienista, ir tik 13,7 % pas gydytoja odontologa,
visi kiti neteikia didelés reiksmés. Reikia pastebéti, kad nemaza dalis (52,5%) apklaustyjy ir jy artimieji
lankosi tik privaciose jstaigose, ir net 70,6 % nerckomenduoty kitiems lankytis PASP jstaigose biitent

dél burnos higienos procediry.

e) odontologijos skyriaus materialinés bazés gerinimu, nes respondenty patirtis atskleidé, kad jy
ASP jstaigose triiksta jrangos modernumo, nors dalis informanty yra patenkinti darbo saglygomis. Taciau,
atsizvelgiant ] respondenty nuomong, jiems tai yra vienas i§ svarbiausiy aspekty vertinant paslaugy
kokybe. O apzvelgus paciy jstaigy veiklos ir finansines ataskaitas, matyti, kad pastaruoju metu tik
vienoje i$ jstaigy pateikti duomenys apie vykdoma modernizavima, jrangos atnaujimg odontologijos

skyriuje.
Visos Sios kryptys yra glaudZiai susijusios su pacienty lojalumu PASP jstaigoms.

Hipotezés patvirtinimas. Taigi, atlikus tyrima, galima teigti, kad i$sikelta hipotezé yra teisinga,
nes burnos higienos paslaugy kokybé pastaruoju metu dar neatitinka daugelio Utenos regiono ASP]

pacienty ltikescCiy, kas salygoja jy mazg lojaluma $iy paslaugy atzvilgiu lyginant su privac¢iu sektoriumi.
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REKOMENDACIJOS

Remiantis gauto tyrimo duomenimis, stebima, kad jstaigy vadovybé skiria pakankamai
démesio darbuotojy kompetencijai, stengiasi apriipinti reikiamomis darbo priemonémis, gerinti darbo
salygas pagal savo jstaigos galimybes. Kai kuriy jstaigy veiklos ataskaitose matyti, kad dedamos
pastangos modernizuojant gydymo jranga, skiriamos lé€Sos patalpy remontui ir pan. Taciau, pagal gautus
respondenty atsiliepimus galima teigti, kad pacientams atvykusiems j burnos priezitiros jstaigas, svarbu
yra ir Kiti veiksniai: darbuotojy profesionalumas, siekiantys naujoviy ir tobuléjimo specialistai,
individualus démesys, paslaugumas, i§samus procedury paaiSkinimas. Taip pat patogus registracijos
budas ir punktualus priémimas. Be to, 1§ darbuotojy buvo galima suprasti, kad pacienty apklausos, kurios
turéty vykti kasmet ir yra deklaruojamos jstaigy veiklos ataskaitose, visgi nevyksta, kaip numatyta.
Taigi, siekiant i§saugoti esamus ir pritraukti naujus pacientus, jstaigy vadovams vertéty daugiau démesio
sutelkti ir j Siuos aspektus, nes auksSta paslaugos kokybé yra bitina ir svarbi palaugy sektoriaus

konkurencingumui iSlaikyti, o tam reikalingas gilesnis paslaugos modeliy tyrinéjimas.

Rekomendacijos institucijoms, atsakingoms uz sveikatos politikos pagrindy formavimg

valstybiniame lygmenyje:

Odontologiniy paslaugy tinklo optimizavimas, profilaktiniy kabinety/centry kiirimas — turéty
tapti prioritetais, plétojant odontologijos paslaugy strategija. Didinti burnos higienisty darbo viety

skai¢iy juos idarbinant ir darzeliuose, mokyklose ir kt.

Burnos higienistams ir gydytojams odontologams organizuoti kvalifikacijos tobulinimo
mokymus, seminarus, konferencijas, ugdant ne tik praktinius jgtidzius, bet ir psichologijos, vadybos ir

tarpusavio bendravimo tobulinimo srityse.

Ruosti jvairias programas, bei seminarus apie burnos ligy prevencija, kartu su uzsienio

specialistais, pazengusiais Sioje srityje.
Rekomendacijos jstaigos vadovams:

Planingai vykdyti pacienty ir darbuotojy apklausas, taikant jvairius modelius, siekiant
nustatyti ir labiau jsigilinti j pacienty ir darbuotojy poreikius ir likescius, o nustacius silpniausias vietas,
reikalaujancias ypatingo ir pirmutinio démesio, numatyti artimiausius veiklos planus ir bitinus

pakeitimus. Didinti pacienty pasitikéjima jstaigos administracija, atsizvelgiant j jy skundus.

Daugiau pastangy jvaizdzio kiirimui, burnos higienos paslaugy populiarinimui, rySiamas su

visuomene.
Bendradarbiauti su kitomis sveikatos priezitiros jstaigomis keiciantis naudinga patirtimi.
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Ieskoti paramos ir galbiit kontakty uZsienyje, ieSkoti papildomy jstaigos pajamy Saltiniy tam,
kad motyvuoti darbuotojus, gerinti paslaugy kokybe ir populiarinti jstaigg visuomenéje.

Skatinti visy odontologijos sri¢iy specialistus prisidéti prie bendros skyriaus veiklos, kuris

gerinty darbo rezultatus.

ISanalizuoti odontologijos specialisty darbo kriivius ir organizuoti darbg taip, kad biity
uztikrinta paslaugy kokybé ne tik i§ praktinés pusés, bet ir skirta pakankami démesio bendravimui,
procediry paaiskinimui, papildomy priemoniy pritaikymui.

Uztikrinti sklandy odontologijos specialisty darby pasidalijima, siekiant sumazinti pacienty

srautus. Galbiit padidinti burnos higienos etaty skaiciy.
Rekomendacijos burnos higienistams:
Skatinti pacienty pasitikéjima burnos higienistu, kaip tos srities specialistu.

Daugiau démesio skirti bendravimui su pacientais, burnos sveikatos biiklés paaiskinimui,

burnos prieziiiros priemoniy parinkimui.

Labiau jsigilinti j pacienty poreikius ir lukescius, siekiant palankesniy atsiliepimy ir skatinant
lojaluma.

Visi i$vardinti veiksniai, tyréjo nuomone, padéty pagerinti pacienty pozitirj j teikiamas burnos
higienos paslaugas, paskatinty labiau ripintis savo burnos sveikata, kas sumazinty burnos ligy paplitima

Salyje.
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SANTRAUKA

Sulskiené A. Utenos regiono vieSajame sektoriuje teikiamy burnos higienos paslaugy
kokybés vertinimas pacienty poZiliriu/ vieSojo administravimo magistro baigiamasis darbas. Vadovas
prof. dr. Aleksandras Patapas —Vilnius: Mykolo Romerio universitetas, VieSojo valdymo ir verslo
fakultetas, 2021 - 100p.

Daugeliu atveju, paslaugos ir paslaugos teikimo savybes galima valdyti tik valdant paslaugos
teikimo procesg ir jvertinat sgveika su vartotoju. Todé¢l siekiant pasiekti ir iSlaikyti reikiamg paslaugy
kokybe, biitinas proceso eigos matavimas ir valdymas.

Problema: kas lemia Utenos regiono vieSojo sektoriaus jstaigy pacienty lojaluma burnos
higienos paslaugy atzvilgiu ?

Tyrimo tikslas: jvertinti Utenos regiono viesajame sektoriuje teikiamy burnos higienos
paslaugy kokybe ir atskleisti jy tobulinimo galimybes pacienty atzvilgiu.

Darbo uzdaviniai:

1. Remiantis moksline literatiira, iSnagrinéti paslaugy kokybés vartotojy poziiiriu, aspektus.

2. Remiantis moksline literatura ir teisiniais dokumentais, atskleisti burnos priezitiros paslaugy
organizavimo viesajame sektoriuje, ypatumus kokybés atzvilgiu.

3. Jvertinti Utenos regiono vie$ojo sektoriaus pacienty patirtj ir atitikima likes¢iams burnos
higienos paslaugy kokybés atzvilgiu.

4. Nustatyti burnos higienos paslaugy vertinimo kriterijus pagal svarbg paciento pozitriu.

5. Palyginti pacienty ir jstaigos darbuotojy nuomong apie burnos higienos paslaugy kokybe.

6. Numatyti pacienty vertinamos burnos higienos paslaugy kokybés gerinimo kryptis

Tyrimo metodai: Lietuvos ir uzsienio autoriy mokslinés literatiiros analizé, apibendrinimo
analizé. Atliekant tyrimg naudoti empiriniai metodai: anketiné¢ apklausa, miSriy metody prieiga,
statistiné duomeny analizé, kokybiné turinio analizé.

ISvados: siekiant jvertinti Utenos regiono viesojo sektoriaus burnos higienos paslaugy kokybe
pacienty poZiiiriu, paaiskéjo, kad burnos priezitiros paslaugy kokybe nepilnai atitinka pacienty lakesciy,
nes daugelis vertinimo kriterijy buvo jvertinti Zemais balais. Labiausiai pasigendama individualaus
démesio i§ darbuotojy ir administracijos, greito patekimo pas specialista esant poreikiui, jrangos
modernumo, informacijos ir procediiry paaiskinimo. Geriausiai buvo jvertinti Sie kriterijai: Svari aplinka,
tvarkingas ir mandagus personalas, tinkamas darbo laikas, lengvai randami kabinetai.

Magistro baigiamaji darba sudaro: turinys, jvadas, 4 skyriai, 10 poskyriy, i$vados,
rekomendacijos, literattiros $altiniai (95), santrauka, summary, 4 priedai. Darbo apimtis 100 puslapiy.

Raktiniai ZodZiai: burnos higiena, paslaugy kokybé¢, viesasis sektorius.
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SUMMARY

Sulskiené. A. Evaluation of the quality of oral hygiene services provided in the public sector
of Utena region from the point of view of patients /public administration master’s thesis. Coordinator
prof. dr. Aleksandras Patapas — Vilnius: Mykolas Romeris University, Faculty of Public Administration
and Business, 2021- 100 p.

In most cases, service and service delivery features can only be managed by managing the
service delivery process and evaluating user interactions. Therefore, in order to achieve and maintain
the required quality of service, it is necessary to measure and manage the progress of the process.
Problem: What determines the loyalty of patients of public sector institutions in Utena region to oral
hygiene services?

Purpose of the research: to evaluate the quality of oral hygiene services provided in the public
sector of Utena region and to reveal the possibilities of their improvement in relation to patients.

Tasks of the thesis:

1. Based on the scientific literature, examine the aspects of service quality from the consumer's
point of view.

2. On the basis of scientific literature and legal documents, to reveal the peculiarities of the
organization of oral care services in the public sector in terms of quality.

3. To evaluate the experience of public sector patients in Utena region and compliance with
expectations regarding the quality of oral hygiene services.

4. To determine the evaluation criteria of oral hygiene services according to the importance
from the patient's point of view.

5. To compare the opinions of patients and employees of the institution about the quality of oral
hygiene services.

6. To provide directions for improving the quality of oral hygiene services evaluated by patients

Research methods: Analysis of Lithuanian and foreign authors' scientific literature,
generalization analysis. Empirical methods were used in the research: questionnaire survey, access to
mixed methods, statistical data analysis, qualitative content analysis.

Conclusions: in order to assess the quality of oral hygiene services in the Utena region from the
point of view of patients, it became clear that the quality of oral care services did not fully meet patients'
expectations, as many evaluation criteria were assessed with low scores. What is most lacking is
individual attention from staff and administration, quick access to a specialist when needed, modernity
of equipment, explanation of information and procedures. The following criteria were best rated: clean
environment, tidy and polite staff, adequate working hours, easy-to-find offices.

Master's thesis consists of: content, introduction, 4 chapters, 10 subsections, conclusions,
recommendations, references (95), summary, 4 appendices. Thesis consists of 100 pages.

Keywords: dental hygiene, quality of services, public sector.
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1 PRIEDAS

ANKETA

Esu Asta Sulskiené, Mykolo Romerio universiteto Viesojo valdymo ir verslo fakulteto Viesojo
administravimo instituto magistranté ir atlieku tyrimg apie Utenos apskrityje (Utenos, Anyksciy, Moléty,
Ignalinos, Zarasy ASP]) teikiamy burnos higienos paslaugy kokybe pacienty poziuriu, viesajame
sektoriuje. Tyrimas yra atliekamas siekiant atskleisti Siy paslaugy tobulinimo galimybes pacienty
atzvilgiu.

Apibendrinti tyrimo rezultatai bus panaudoti tik rengiant magistrinj baigiamgjj darbg.

Dalyvavimas tyrime yra savanoriskas, duomeny slaptumas garantuojamas. Klausimynas yra
anoniminis — vardo, pavardés ir miesto rasyti nereikia.

Klausimyno pildymo instrukcija: jvertinkite kiekvieng teiginj ir paZymékite Jums tinkamgq ( galimi
ir keli variantai) arba jrasykite savo nuomone.

Biiciau labai dékinga jei surastuméte minutéle laiko uzpildyti anketq, kurios duomenys padéty
mums visiems siekti paslaugy kokybés, kurios be vartotojy bendradarbiavimo tai nebiity jmanoma, todél
Jisy sqziningumas, pildant $j klausimyng, yra labai svarbus!

[spéjimas o jeigu per pastaruosius metus_nebuvote ir_nesate prisiraSe¢ prie auksciau
iSvardinty Utenos apskrities polikliniky, anketos pildyti nereikia. ACii uz sugaistq laikg.
Kad tyrimo rezultatai biity kuo tikslesni, prasome atsiliepimy api iki pandemijos suteiktas burnos
higienos paslaugas.

1) Jisy amZius
a) <18 mety; b)18-25m.; ¢)26-45m.; d)46-65m.; e) >65m.

2) Kiek mety Jis lankotés (esate prisirase) pasirinktoje poliklinikoje?
a) maziaunei 1 m;
b)1-5m.;
c)6-10m,;
d) daugiau kaip 10 m.;

3) Kodél pasirinkote $ia poliklinika? (Galimi keli atsakymai).
a) rekomendavo pazjstami;
b) poliklinika yra man patogioje vietoje;
C) pigiau nei privaciose klinikose;
d) paslaugos pilnai atitinka mano lakescius;

4) Ar Jusy poliklinikoje burnos higienos procediiras ( danty silantavimg, danty
apnasy/konkrementy Salinimg ir pan. ) atlieka:

a)tik burnos higienistas;
b)tik gydytojas odontologas;
c¢)abu iSvardinti specialistai,
d)nesidoméjau

5) Kaip daZnai lankotés burnos higienai Sioje poliklinikoje?
a)dazniau nei kas pusmet;;
b)kartg per pusmetj;
c)kartg per metus;
d) reciau nei kartg per metus;
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paz

e)niekada dar nesilankiau, nes nebuvo tam poreikio;
f) nesilankau, nes burnos higienai vykstu j privaéias klinikas.

6) Ar Sios poliklinikos odontologijos skyriuje lankosi ir kiti Jiisy Seimos nariai?
a) taip, nes (Jrasyti).......cccoceervverueennnns
b) nesilanko, nes ( jrasyti)................

7) Pas kg paprastai lankotés dél burnos higienos problemy?

a) tik pas savo gydytoja — odontologg;

b) tik pas burnos higienista;

¢) neteikiu didelés reikSmés, kur lengviau prisiregistruoti;
d) niekada nesilankau.

8) Ar rekomenduojate Sioje poliklinikoje atlieckamas burnos higienos procediiras savo
jstamiems, artimiesiems ? Kodél ( jrasykite)?

taip;

ne;

kodél? ( jrasykite)........

9) Kaip vertinate medZiagy uz kurias privalote po burnos higienos susimokéti, kainas?

1

a) kainos per aukstos;
b)kainos prieinamos;
¢)kainos Zemos;
d)mokéti nereikia.

0) Kaip vertinate burnos higienos paslaugu kokybés atskirus aspektus i$ savo asmeninés

patirties? Ivertinkite nuo 0 iki 5 paZymédami + Zenklu langelyje (1 — visi§kai nesutinku, 5 —
visiSkai sutinku)

rekomendacijos

1123|415
1. | Patogus burnos higienisto/odontologo darbo laikas
2. | Lengvas prisiregistravimas burnos higienai
3. | Greitas patekimas esant poreikiui
4. | I8 anksto yra praneSama( primenama) apie registracijos laikg telefonu
5. | Registratiiros personalas mandagus ir paslaugus
7. | Poliklinikos patalpos Svarios ir tvarkingos
8. | Personalas tvarkingai apsirenges
9. | Moderni( atnaujinta) odontologiné jranga
10. | Odontologijos kabinetai jaukds, Svaris ir tvarkingi
11. | Punktualus pacienty priémimas
12. | Burnos higienos procediiros atlickamos kruopsciai ir atsakingai
13. | Procediiroms naudojamos $varios, Siuolaikinés priemonés
14, | Individualus démesys pacientui
15. | Visada gaunu i$samig informacijg apie savo burnos sveikatos biikle
16. | Procediiros paaiskinamos pacientui suprantama kalba pries jas atliekant
17. | Visada yra atsiZvelgiama j paciento norus ir pageidavimus
18. | Procediiry metu visada jauciuosi saugus
19. | Po procediiry yra parenkamos individualios burnos priezitiros priemonés,
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20. | Lengva susirasti reikiama kabineta ( danty gydymo, burnos higienos, kasos)

21. | Istaigos vadovybé mielai, tiesiogiai bendrauja su pacientais

22. | Personalas efektyviai sprendzia iskilusias mano problemas

23. | Numatyta odontologijos skyriaus tvarka man yra tinkama ir patogi

11) Pazymékite kiek Jums asmeniskai svarbiis paslaugu kokybei Sie iSvardinti aspektai?

Labai
Svarbu
1

Svarbu
2

VidutinisSkai
Svarbu
3

Nesvarbu
4

Visiskai
Nesvarbu
5

1. Patogus burnos higienisto/gyd. darbo
laikas

2. Greitai patekti pas specialistg esant
poreikiui

3. Patogus registracijos biidas
(‘internetu, telefonu)

4. Istaigos personalo démesingumas,
paslaugumas

5. Priminimas ar persp¢jimas telefonu apie
esama ar pasikeitusj vizito laika

6. Patalpy jaukumas, Svara

7. Laukiamajame pakankamai vietos
atsisésti, nereikia stovéti

8. Punktualus pri¢émimas

9. Jus atpazjsta vos j€jus ] kabineta,
prisimena Jiisy problemas nuo praeito vizito

10. Pakankamai skiriama laiko ir démesio
iSklausimui, nusiskundimams
ir pan.

11. Supazindinimas su esama burnos ir
danty bukle.

12. I§samus procediiry paaisSkinimas pries
jas atliekant

13. Burnos higienisto profesionalumas,
patirtis

14.Burnos higienisto siekis naujoviy,
tobuléjimo savo srityje

15. Odontologijos medziagy ir irangos
modernizavimas

16. Odontologijos kabineto jauki ir higienos
reikalavimus atitinkanti aplinka

17. Burnos higienos paslaugas atlieka tik
burnos higienistas

18. Kiekvieng paslauga turi atlikti tik tam
tikros srities specialistas

19. Visos reikalingos odontologijos skyriuje
teikiamos paslaugos ( gydymas, burnos
higiena, kasa) biity tame paciame kabinete,
kad nereikéty vaikScCioti
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20. Po gydytojo kosultacijos, pas burnos
higienistg biity registruojama Cia pat
vietoje, 0 ne per registratiira.

12) Remiantis individualia patirtimi, jvertinkite Jiisy poliklinikoje gauty burnos higienos
paslaugy atitikima Jiisy likes¢iams:

a) Labai gerai - paslaugos visiskai pranoko liikes¢ius;

b) Gerai — paslaugos Siek tiek pranoko luikes¢ius;

c) Priimtinai — paslaugos atitiko lukescius;

d) Blogai — gautos prastesnés paslaugos, nei tikétasi.

13) Ar esate patyres(usi) kokiy sunkumy ir kaip elgétés?

a) atvirai i8dés¢iau savo nuomong ( registratorei, gydytojai, burnos higienistei, odontologo padé¢jéjai) ir

] tai buvo atsizvelgta;

b) kreipiausi j skyriaus vedéja/ administracijg ir i tai buvo atsizvelgta;

c) kreipiausi j darbuotojus/administracijg, taciau nebuvo ] tai atsizvelgta ( niekas nepasikeité);

d) i nieka nesikreipiau, nes nemanau, kad nuo to, kas nors pasikeis - ko galima noréti i§ vieSosios
sveikatos prieziiiros jstaigos ir jos personalo;

e) galvoju, kad reikéty pasikeisti gydytoja/ burnos higienista;

g) burnos higienai lankausi privacioje klinikoje

1) nepatyriau jokiy sunkumy.

14) Jus turite proga anonimiSkai iSsakyti savo pageidavimus ir pateikti rekomendacijas Jiisy
gydymo jstaigai, todél labai praSytume taip ir padaryti siekiant gerinti odontologijos paslauguy
kokybe ir prieinamumg visu polikliniky vadovu, darbuotoju ir Jusy, kaip pacienty gerovei.

Dar kartg dékoju uz bendradarbiavimg ir sugai$tg laikg ©
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2 PRIEDAS

INTERVIU KLAUSIMAI

Esu Asta Sulskiené, Mykolo Romerio universiteto Viesojo valdymo ir verslo fakulteto Viesojo
administravimo instituto magistranté ir atlieku tyrimq apie Utenos apskrityje (Utenos, Anyksciy, Moléty,
Ignalinos, Zarasy ASP]) teikiamy burnos higienos paslaugy kokybe pacienty poziiiriu, viesajame
sektoriuje. Tuo tikslu, taipogi siekiant atskleisti ir BURNOS HIGIENISTU nuomone ir patirtj apie
teikiamy paslaugy kokybe, vykdoma anoniminé ekspertiné apklausa. Maloniai prasome issakyti savo
nuomong ir pateikti atsakymus j esancius klausimus. Dalyvavimas apklausoje yra savanoriskas,
duomenys bus naudojami tik baigiamajame darbe, turite teis¢ j klausimus neatsakyti, bet labai
prisidétuméte prie sklandaus tyrimo rezultato, jei pateiktuméte savo patirtj ir issakytuméte savo
nuomone, kaip Sios profesijos atstovai.

Labai dékingi uz bendradarbiavimg.

Demografiniai duomenys:
JUSY UZIMAMOS PATEIZOS .« .....ooiviiiiiiiieitiee et nne s
Darbo stazas $10J€ JStAIZOJ€.............coeiiiiiiiiiiii i

g LT BT 0 1101 1T PR

Jusy amzius: 20-25 m. 26-30 m. 31-35 m. 36-40m. daugiau kaip 40 m.

e Kodél pasirinkote biitent Sig jstaiga?

e Kaip vertinate Jisy jstaigoje atlickamy burnos higienos paslugy kokybe pacienty
atzvilgiu? (pabraukite)
Puikiai Gerai Vidutiniskai Patenkinamai Blogai

e Ar gydytojai odontologai palankiai vertina Jisy atsiradima, paslaugy pasidalijima,

noriai nukreipia pacientus burnos higienos paslaugoms pas Jus?
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e Ar teko iSklausyti pacienty priekaiSty, kodél gydytojas nebe pats atlieka visas
odontologijos paslaugas, o burnos higienai siuncia pas Jus? Kokia pagrindiné ty

priekaiSty prieZastis?

e Kaip manote, ar pacientai patenkinti Jusy atlickamomis paslaugomis? Gal esate

gave pagyrimuy, teigiamy atsiliepimy? Dél kokios priezasties?

e Ka, Jusy nuomone, labiausiai pacientai vertina? (Parodyta individualy démesj,
bendravima, mandaguma, parodyta pagarba, greita ir punktualy paslaugy
suteikima, lengva prisiregistravima, beskausmj procediry atlikima, maZus

paslaugy jkainius, modernig jrangg ar kt. papildykite )

e Ar teko asmenisSkai sulaukti pacienty nepasitenkinimo, skundy ? Jei taip, tai gal

galite jvardinti?

e Kaip manote, kodél dalis pacienty odontologijos paslaugas renkasi privaciose

klinikose, nors yra prisirase poliklinikoje ?

e Ar jstaigos vadovybé atlieka anonimines savo darbuotoju ir pacienty apklausas ?

Kaip daZnai?

e Kokias rekomendacijas ar pastabas pateiktuméte vieSojo sektoriaus vadovybei, dél

burnos higienos paslaugy kokybés uztikrinimo?



3 PRIEDAS

EKSPERTU INTERVIU STENOGRAMA

EKSPERTAS 1

Jiisy uZimamos pareigos ..................... burnos higieniste..........cccvveevveercieeniieeeiee e
Darbo stazas Sioje jstaigoje............................. I mMAMmMeN. ..o
ISsilavinimas..............ccccceiein. aukstasis Universitetinis........ccecveerveeereerierieene e

Jusy amzius: 20-25 m. 26-30 m. 31-35m. 36-40m.  daugiau kaip 40 m.

Kodél pasirinkote biitent $ig jstaiga?

Arti namy, pasidoméjus pastebéjau, kad didelis pacienty srautas, palankios darbo salygos, kolektyve
dirba pazjstamas zmogus. Kitas darbas - 0,33 etatu — pazjstama burnos higienisté susimazino krivj,
uzleido man vieta, pasirinkau dirbti toje jstaigoje, nes geri atsiliepimai, tenkina atlygis.

Kaip vertinate Juisy jstaigoje atliekamy burnos higienos pasluguy kokybe pacienty atzvilgiu?
Puikiai Gerai Vidutiniskai Patenkinamai Blogai

Ar gydytojai odontologai palankiai vertina Jisy atsiradima, paslauguy pasidalijima, noriai
nukreipia pacientus burnos higienos paslaugoms pas Jus?

Ne visi odontologai vienodai bendradarbiauja. Jeigu gydytojui odontologui darbiniame lauke netrukdo
konkrementai, tikétina, kad neatsius paciento. Taciau, kitoms gydytojoms odontologéms labai svarbi
burnos higiena, Svarus darbinis laukas, kokybiSkiau galima nustatyti ¢duonies paZeistus dantis, todél
siunc¢iama prie§ gydyma pasidaryti PBH.

Ar teko iSklausyti pacienty priekaiSty, kodél gydytojas nebe pats atlieka visas odontologijos
paslaugas, o burnos higienai siuncia pas Jus? Kokia pagrindiné ty priekaiSty priezastis?

Tokio klausimo neteko iSgirsti.

Kaip manote, ar pacientai patenkinti Jusy atlickamomis paslaugomis? Gal esate gave pagyrimuy,
teigiamy atsiliepimuy? Dél kokios prieZasties?
Esu gavusi pagryrimy, jog kruops¢iai dirbu, pacientai iSeina patenkinti paslauga, arba to neparodo. Prie§

save esu sgzininga, todél savo darbg atlicku kokybiskai, esant btinybei pasiskiriu 2-3 vizitus.

Ka, Jusy- nuomone, labiausiai pacientai vertina? (Parodyta individualy démesj, bendravima,
mandagumg, parodyta pagarba, greita ir punktualy paslaugy suteikima, lengva prisiregistravima,
beskausmj procediiry atlikima, maZus paslaugy jkainius, modernia jrangg ar kt. papildykite )
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Mano nuomone, labai svarbus yra bendravimas, paciento nuteikimas, parodytas démesys ir
profesionalumas, kad pacientas galéty pasitikéti, jaustis laisvai. Neatsiejama dalis ir darbo kokybé.

Ar teko asmeniSkai sulaukti pacienty nepasitenkinimo, skundy ? Jei taip, tai gal galite jvardinti?
Neteko.

Kaip manote, kodél dalis pacienty odontologijos paslaugas renkasi privaciose klinikose, nors yra
prisirasSe poliklinikoje ?

Pati dirbu Seimos klinikose, kainos prisiraSiusiems yra maZesnés, kartais pacientai klausia kodel pigiau,
nes privaciose klinikose sumoka dvigubai, pacienty nuomone atrodo, jog mazesné kaina lemia prastg
kokybe.

Ar jstaigos vadovybé atlieka anonimines savo darbuotojuy ir pacienty apklausas ? Kaip daZnai?
Istaigos neatlieka anoniminiy apklausy.
Ar esate patenkintas darbo salygomis Sioje istaigoje ? Kuo biitent?

Esu patenkinta dél medziagy uzsakymy, todél, kad nera ribojami uzsakymai, tuo tarpu galime iSbandyti
ir pasirinkti jvairias medziagas kokybiskam darbui.

Ar jstaigos vadovybé prisideda prie kvalifikacijos tobulinimo? Kaip?

Istaigos neprisideda prie kvalifikacijos tobulinimo, esu atsakinga pati uZ tobulinimosi renginius ir jy
i8laidas.

Kokias rekomendacijas ar pastabas pateiktuméte vieSojo sektoriaus vadovybei, dél burnos
higienos paslauguy kokybés uztikrinimo?

Visy pirma noréciau didesnio démesio i§ gydytojy-odontology, kurie pirminius pacientus skirty burnos
higienai, nes skiriama ,,pagal nuotaika*, arba kaip labai didelés sankaupos ant danty pavirsiy. Kartais,
jeigu konkrementai darbinéje vietoje netrukdo, odontologas neskiria vizito burnos higienistams. Taip
pat noréciau, jog socialinuose tinkluose rengiamos online paskaitos biity skelbiamos ne tik odontology
ir/ar burnos higienisty grupése, bet ir tose grupése, kuriose biity visiems prieinamos, ypac
individualiosios burnos higienos klausimais.

EKSPERTAS 2
Jusy uZimamos pareigos ..................... burnos higieniste..........occeeveveriiinieniieenieneeenn
Darbo staZas Sioje jstaigoje..................c.cocoenn. IMOMeN. .o
ISsilavinimas.................cccooei aukstasis NEUNIVErSItELINIS. ........ccocvvvriiieicieesc

Jusy amzZzius: 20-25 m. 26-30 m. 31-35 m. 36-40m.  daugiau kaip 40 m.

Kodél pasirinkote biitent $ig jstaiga?

109



Gavau darbo pasitilyma po baigiamosios praktikos, jstaiga arti gyvenamosios vietos, maciau galimybe

1gyti daugiau profesinés praktinés patirties su jvairaus amziaus Zmoniy grupemis, klinikiniais atvejais.
Kaip vertinate Jusy jstaigoje atliekamuy burnos higienos pasluguy kokybe pacienty atzvilgiu?
Puikiai Gerai Vidutiniskai Patenkinamai Blogai

Ar gydytojai odontologai palankiai vertina Jusy atsiradima, paslauguy pasidalijima, noriai

nukreipia pacientus burnos higienos paslaugoms pas Jus?

Taip, vertina teigiamai. Pirminius savo pacientus nukreipia PBH procediirai prie$ pradedant terapinj ar
chirurginj gydyma.
Ar teko iSklausyti pacienty priekaiSty, kodél gydytojas nebe pats atlieka visas odontologijos
paslaugas, o burnos higienai siuncia pas Jus? Kokia pagrindiné tuy priekaiSty priezastis?
Ne, priekaiSty netur¢jau.
Kaip manote, ar pacientai patenkinti Jusy atliekamomis paslaugomis? Gal esate gave pagyrimuy,
teigiamy atsiliepimy? Dél kokios priezasties?

Taip, esu gavusi pagyrimy, teigiamy atsiliepimy dél kruopstaus darbo, detalios informacijos suteikimo
ar nukreipimo pas gyd. odontologa pagal poreikj, IBH mokymo, taip buvau rekomenduota pacienty jy

artimiesiems, draugams., kas manau parodo, kad pacientai yra patenkinti.

Ka, Juasy nuomone, labiausiai pacientai vertina? (Parodyta individualy démesj, bendravima,
mandagumg, parodyta pagarba, greita ir punktualy paslaugy suteikima, lengvg prisiregistravima,

beskausmj procediiry atlikima, mazus paslaugy jkainius, modernia jranga ar kt. papildykite )

Individualus démesys, paslaugos prieinamumas ir kaina, malonus bendravimas, pagarba, detali

informacija ir paaiSknimas.
Ar teko asmeni$kai sulaukti pacienty nepasitenkinimo, skundy ? Jei taip, tai gal galite jvardinti?

Taip, yra teke. Dél danty paslankumo atsiradimo, paSalinus gausius virSdanteninius, podanteninius
konkrementus. D¢l to, kad esant gausiems konkrementams ir stipriam dantenos uzdegimui, procediiros

atlikimui reikia daugiau nei vieno vizito, nes pasak jy, ,,anksciau uztekdavo prakrapstyti per vieng kartg®.

Kaip manote, kodél dalis pacienty odontologijos paslaugas renkasi privaciose klinikose, nors yra

prisirase poliklinikoje ?

. Manau, iSlikes senas poziiris, kad poliklinikose dirba seni gydytojai, odontologinés medziagos

nekokybiskos, tenka ilgai laukti vizito.
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Ar jstaigos vadovybé atlieka anonimines savo darbuotojuy ir pacienty apklausas ? Kaip daznai?
Taip, bent karta per metus.
Ar esate patenkintas darbo salygomis Sioje jstaigoje ? Kuo butent?

Taip, esu patenkinta. Suteikiama priemones darbui, apsaugai. ISkilus klausimams, galima konsultuotis,

tartis su gyd. odontologais, chirurgais ar periodontologu.
Ar jstaigos vadovybé prisideda prie kvalifikacijos tobulinimo? Kaip?
Taip, kompensuoja dalj tobulinimosi kursy kainos.

Kokias rekomendacijas ar pastabas pateiktuméte vieSojo sektoriaus vadovybei, dél burnos

higienos paslaugy kokybés uztikrinimo?

Daugiau informuoti visuomeng apie tokia teikiamg paslauga

EKSPERTAS 3
Jiisy uZimamos pareigos ..................... burnos higieniste.........ccoeveveiiiiieiiiiieiiiie e
Darbo stazas Sioje jstaigoje.................ccceevnnnnn ImM7 MmN,
ISsilavinimas................cocooceeennen. aukstasis NEUNIVErSITEtiNIS. .......oovvvreiiiiiecice e

Jusy amzZius: 20-25 m. 26-30 m. 31-35 m. 36-40m.  daugiau kaip 40 m.

Kodél pasirinkote biitent Sig jstaiga?

Geros darbo salygos, naujoviskos technologijos ir aparatira (lazeriai, mikroskopai, naujos kédés,

intraoraliné kamera), galimybé mokytis, ir tobuléti, pastovus pacienty srautas.
Kaip vertinate Jisy istaigoje atliekamu burnos higienos paslugy kokybe pacienty atzvilgiu?
Puikiai Gerai Vidutiniskai Patenkinamai Blogai

Ar gydytojai odontologai palankiai vertina Jusy atsiradima, paslaugy pasidalijima, noriai

nukreipia pacientus burnos higienos paslaugoms pas Jus?

Kadangi gydytojai odontologai miuisy klinikoje neatlieka profesionaliosios burnos higienos procediry,
deél to klinikoje darbas vyksta sklandziai, kadangi kiekvienas specialistas atliecka darba, kuriame
specializuojasi.
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Ar teko isklausyti pacienty priekaisty, kodél gydytojas nebe pats atlieka visas odontologijos

paslaugas, o burnos higienai siuncia pas Jus? Kokia pagrindiné ty priekaiSty priezastis?

Klinikoje niekada Siuo klausimu nekilo problemy, kadangi gydytojai odontologai pacientams paaiskina,
kad jie atlieka tik danty gydyma, o PBH procediirai pacientai bus nukreipti pas burnos higienistus, kurie
atliks PBH, papasakos apie burnos higienos esmg, parinks IBH priemones ir t.t., ir tada pacientai
tolimesniam gydymui bus nukreipti vélgi pas gyd. odontologus. Pacientai dél sio dalyko nepriekaistauja

ir su viskuo sutinka.

Kaip manote, ar pacientai patenkinti Jusy atlickamomis paslaugomis? Gal esate gave pagyrimuy,

teigiamy atsiliepimy? Dél kokios priezasties?

Visada paklausiu pacienty, kaip jie jauciasi po procediros, todél dazniausiai pacientai pasisako savo
nuomong, arba jeigu pacientai néra kalbiis, viskg galima pamatyti 1§ jy veido iSraisSky. Dazniausiai
sulaukiu teigiamy atsiliepimy, kad darbas atliktas kruopsciai, neskausmingai, pacientai dziaugiasi, kad
yra maloniai aptarnauti ir papasakojama apie esamas problemas (danty éduonies paZeisti dantys,

bruksizmo problemos ir pan.).

Ka, Jisy nuomone, labiausiai pacientai vertina? (Parodyta individualy démesj, bendravima,
mandagumag, parodyta pagarba, greitg ir punktualy paslaugy suteikima, lengva prisiregistravima,

beskausmj procediiry atlikima, mazus paslaugy jkainius, modernia jranga ar kt. papildykite )

Manau, kad pacientams rapi visi i§vardyti dalykai, ta¢iau mano nuomoné, kad svarbiausia yra skirti
pacientui pakankamai démesio, iSklausyti jy problemas (nevisada tai yra susijusios problemos su burnos
sveikata), mandagiai aptarnauti, parodyti savo palankumg. Taip pat pacientai labai atkreipia démesj |

klinikoje vyraujancia tvarka, Svarig ir tvarkinga darbo vieta.
Ar teko asmeniSkai sulaukti pacienty nepasitenkinimo, skundy ? Jei taip, tai gal galite jvardinti?
Neteko susidurti su tokiom situacijom.

Kaip manote, kodél dalis pacienty odontologijos paslaugas renkasi privaciose klinikose, nors yra

prisirase poliklinikoje ?

IS savo asmeninés patirties galiu pasakyti, kad skiriasi paslaugy ir bendravimo kokybé. Galbut
poliklinikos néra apriipintos reikiamomis priemonémis ir skiriama pacientui maziau laiko, dél to

specialistas neturi pakankamai laiko atlikti kokybiskai procediirg bei iSaiSkinti pacientui esminiy dalyky.
Ar jstaigos vadovybé atlieka anonimines savo darbuotojuy ir pacienty apklausas ? Kaip daznai?

Neatlieka.

112



Ar esate patenkintas darbo salygomis Sioje istaigoje ? Kuo biitent?

Esu patenkinta, kadangi klinika su kiekvienais metais vis iigteli, prie kolektyvo prisijungia vis daugiau
Sauniy specialisty, niekam netriikksta darbo, darbas vyksta sklandZziai, darbuotojams yra skiriama
pakankamai démesio pokalbiy mety, tiek individualiai tiek su visu kolektyvy. Kiekvienas pasisako savo
nuomemong¢ apie darbo tvarka, galimus pakeitimus, pateikia idéjy, kaip galima gerinti ir tobulinti
klinika, rengiami susitikimai neformalioje aplinkoje, yra palaikymas ir paskatinimas i§ kolektyvo pusés,

ir vadovy. | pateikiamus praSymus yra atsizvelgiama.
Ar jstaigos vadovybé prisideda prie kvalifikacijos tobulinimo? Kaip?

Klinikos vadovai visada teigiamai zitiri | tuos, kurie trokSta iSmokti ir profesiskai tobuléti, bei suteikia
tam galimybes. Taip pat kiekvienam darbuotojui kasmet skiria atitinkamg suma piniginiy 18y kursams

ir seminarams.

Kokias rekomendacijas ar pastabas pateiktuméte vieSojo sektoriaus vadovybei, dél burnos

higienos paslaugy kokybés uZtikrinimo?

Mano nuomong, Lietuvos vadovybé turétu priimti sprendima, kad visose gydymo, mokymosi jstaigose,
taip pat vaiky namuose, turéty buti jdarbinti burnos higienistai, kurie apmokyty ir supazindinty pacientus
bei vaikus su burnos hgienos pagrindais, taip pat nuo pat mazens pratinty vaikus tinkamai prizitiréti ir
ripintis burnos sveikata, kadangi Lietuvos vaiky ir paaugliy burnos sveikata yra viena pagrindiniy

problemy, kadangi yra Svietimo stoka burnos higienos ir danty sveikatos klausimais.

EKSPERTAS 4
Jisy uZimamos pareigos ..................... burnos higieniste...........ccceevveeiiiiiiinieeneeeiienne
Darbo staZas Sioje jstaigoje................c..ccocoenn. 2 MELAL.c.eeviiiiieee e
ISsilavinimas...............cccooevvennenn auksStasis UNIVETSItEtINIS. ....ccvveeervreerieeerieeeree e

Jusy amzius: 20-25 m. 26-30 m. 31-35 m. 36-40m.  daugiau kaip 40 m.

Kodél pasirinkote biitent Sig jstaiga? Tod¢l, kad Zarasy mieste gyvenu. IeSkojau darbo ten kur gyvenu.

Taip gavosi, kad jsidarbinau biitent ¢ia.
Kaip vertinate Jisy istaigoje atliekamuy burnos higienos paslugy kokybe pacienty atzvilgiu?

Puikiai Gerai Vidutiniskai Patenkinamai Blogai
113



Ar gydytojai odontologai palankiai vertina Juisy atsiradima, paslauguy pasidalijimg, noriai

nukreipia pacientus burnos higienos paslaugoms pas Jus? Tikrai taip.

Ar teko iSklausyti pacienty priekaisty, kodél gydytojas nebe pats atlieka visas odontologijos

paslaugas, o burnos higienai siuncia pas Jus? Kokia pagrindiné ty priekaiSty priezastis? Neteko.

Kaip manote, ar pacientai patenkinti Jiisy atliekamomis paslaugomis? Gal esate gave pagyrimuy,
teigiamy atsiliepimuy? Dél kokios prieZasties? Pacientai teigiamai atsiliepia, esu gavusi keleta pacienty

padéky.

Ka, Jasy nuomone, labiausiai pacientai vertina? (Parodyta individualy démesj, bendravima,
mandaguma, parodyta pagarba, greitg ir punktualy paslaugy suteikima, lengva prisiregistravima,
beskausmj procediiry atlikima, mazus paslaugy jkainius, modernia jranga ar kt. papildykite )

Manau vertina viska, kas iSvardinta.

Ar teko asmeniSkai sulaukti pacienty nepasitenkinimo, skundu ? Jei taip, tai gal galite jvardinti?

Neteko.

Kaip manote, kodél dalis pacienty odontologijos paslaugas renkasi privaciose klinikose, norsyra
prisirase poliklinikoje ? i$ jprocio

Ar jstaigos vadovybé atlieka anonimines savo darbuotojy ir pacienty apklausas ? Kaip dazZnai?

Atlieka. Visada galime kreiptis j administracijg su neaiSkumais ar pasitilymais...

Ar esate patenkintas darbo salygomis Sioje jstaigoje ? Kuo biuitent? Taip, esu patenkinta. Nereikia
vykti i kitg darbo vieta. Maloni aplinka, bei kolektyvas draugiskas. Geras atlyginimas ir geros salygos.

Gera jranga.

Ar jstaigos vadovybé prisideda prie kvalifikacijos tobulinimo? Kaip? Taip. Apmoka Kursus,

stazuotes.

Kokias rekomendacijas ar pastabas pateiktuméte vieSojo sektoriaus vadovybei, dél burnos

higienos paslauguy kokybés uZtikrinimo?

Kad pries kiekvieng odontologing paslaugg pacientus siystu burnos, danty ir danteny apzitirai ir
jvertinimui pas burnos higieniste. Kad gydytojas odontologas neatlikinéty profesionaliosios burnos
higienos paslaugos.
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EKSPERTAS 5

Jusy uZimamos pareigos ..................... burnos higieniste..........ccocoveriiiiiieiiieiiieneeeiens
Darbo staZas Sioje jstaigoje................c..ccoen. 6 Metal...cooiiiiieeee e
ISsilavinimas............cccoceveenn. aukstasis UNIVErSItetinIS.......ccovvveerine i

Jusy amzius: 20-25 m. 26-30 m. 31-35 m. 36-40m.  daugiau kaip 40 m.
Kodél pasirinkote biitent $ig jstaiga?

Studijy metu buvau susipazinusi su Sioje jstaigoje dirbancia burnos higieniste, kuri po studijy pasiiilé

darbg, darbas arti namu.
Kaip vertinate Jusy istaigoje atliekamy burnos higienos paslugy kokybe pacienty atzvilgiu?
Puikiai _Gerai Vidutiniskai Patenkinamai Blogai

Ar gydytojai odontologai palankiai vertina Jusy atsiradima, paslauguy pasidalijima, noriai

nukreipia pacientus burnos higienos paslaugoms pas Jus?

Vyresnés kartos gydytojai siunc¢ia burnos higienos procediiroms labai retai, tik esant jau sudétingai

periodontologinei biiklei. Jaunieji gyd. od. Rekomenduoja PBH visiems pacientams.

Ar teko iSklausyti pacienty priekaiSty, kodél gydytojas nebe pats atlieka visas odontologijos

paslaugas, o burnos higienai siuncia pas Jus? Kokia pagrindiné ty priekaiSty prieZastis?

Ne, neteko susidurti. Dazniau biina atvirkstinis klausimas, ar galéty uzsiregistruoti gydymui pas burnos

higienista.

Kaip manote, ar pacientai patenkinti Jusy atlieckamomis paslaugomis? Gal esate gave pagyrimuy,

teigiamy atsiliepimy? Dél kokios prieZasties?
Taip. Turiu daug graziu atsiliepimu tinklapiuose ,,Pincetas.It”; ,,manodaktaras.lt*.

Ka, Jusu nuomone, labiausiai pacientai vertina? (Parodytq individualy démesj, bendravima,
mandaguma, parodyta pagarba, greita ir punktualy paslaugy suteikima, lengva prisiregistravima,

beskausmij procediiry atlikima, mazus paslaugy jkainius, modernig jrangg ar kt. papildykite )

Pacientai labiausiai vertina bendravima, aiskiai ir suprantamai iSdéstyta IBH svarba. Labai svarbu, kad
pacientas jaustu palaikymg pradedant taisyklingai riipintis savo burnos sveikata. Taip pat svarbu

kruopStumas, pastovus Zodinis kontaktas procediiros metu.

Ar teko asmeni$kai sulaukti pacienty nepasitenkinimo, skundy ? Jei taip, tai gal galite jvardinti?
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Pirma situacija. Vieng karta esu susidursi su nepatenkinta paciente. Pacientés IBH buvo labai bloga,
kiseniy gilis vietomis iki Smm. PBH atlikin¢jau su ultragarsiniu skaleriu, paskui pradé¢jau taikyti
rankinius instrumentus, kad pasiekti gilesnes vietas. Tik pradéjus dirbti su rankiniais instrumentais
pacienté pasoko ir pradéjo teigti ““ viskas a$ daugiau nenoriu, Jus ¢ia senamadiskai atliekate burnos
higiena, man privacioje klinikoje valé tik su vandeniu ir milteliais®. | pacientés iSsireiSkimus buvo

paaiskinta jos situacija, kadangi pacienté buvo konfliktuota teko siusti periodontologo konsultacijai.

Kartais tenka susidurti su pacientais kurie nenori matyti ir girdéti apie IBH. Bijo ziuréti j veidrodj IBH

apmokymu metu, argumentuojant, kad baisu ir nemalonu.

Kaip manote, kodél dalis pacienty odontologijos paslaugas renkasi privaciose klinikose, nors yra

prisirase poliklinikoje ?
Ilgos eilés.

Ne visi pacientai patenkinti kokybe valstybinése jstaigose. Pati dirbu ir privacioje klinikoje ir
valstybinéje. Privacioje daznai girdziu ,,Man taip poliklinikoje PBH niekada nedaré®, o poliklinikoje
girdziu ,,Man net privacioje klinikoje taip PBH nedaré®. Kokyb¢ ir pacienty atsiliepimai priklauso tik

nuo specialisto.

Ar jstaigos vadovybé atlieka anonimines savo darbuotoju ir pacienty apklausas ? Kaip daznai?
Taip. Kartg i 6 mén.

Ar esate patenkintas darbo salygomis Sioje jstaigoje ? Kuo biuitent?

Esu patenkinta darbo salygomis. Gauname tikrai geras medZiagas ir instrumentus pastaruosius 6 mén.,

kadangi pasikeité vadovaujantis personalas, su tuo atkeliavo ir kitas pozitris j burnos higienisto svarba.

Prie$ 6 metus, kai pradéjau dirbti Sioje jstaigoje, burnos higienistai dirbo su asistentémis. Taciau prie§
metus tvarka pasikaité, nes dar odontology padéjéjy iséjo i§ darbo. Siuo metu laukiame sprendimo, gal

pavyks padéjéjas grizinti.
Ar jstaigos vadovybé prisideda prie kvalifikacijos tobulinimo? Kaip?
Taip. Pilnai apmoka kvalifikacijos tobulinimosi kursus, rengia tobulinimosi kursus jstaigoje.

Kokias rekomendacijas ar pastabas pateiktuméte vieSojo sektoriaus vadovybei, dél burnos

higienos paslaugy kokybés uztikrinimo?

Burnos higienistams biitina dirbti su padéjéju arba pagalbininku, kad uztikrinti kokybiska, ergonimiska
darba.

116



4 PRIEDAS

Dimensijos

Vertinimo Kriterijai pagal patirtj

2134

Empatija

Patogus burnos higienisto/odontologo darbo laikas

Lengvas prisiregistravimas burnos higienai

I§ anksto yra praneSama( primenama) apie registracijos laikg telefonu

Numatyta odontologijos skyriaus tvarka man yra tinkama ir patogi

Visada yra atsizvelgiama j paciento norus ir pageidavimus

Apcinopiamumas

Poliklinikos patalpos $varios ir tvarkingos

Personalas tvarkingai apsirenges

Moderni( atnaujinta) odontologiné jranga

Odontologijos kabinetai jaukis, §varis ir tvarkingi

Procediiroms naudojamos $varios, $iuolaikinés priemonés

Lengva susirasti reikiama kabineta ( danty gydymo, burnos higienos, kasos)

Patikimumas

Punktualus pacienty pri¢émimas

Burnos higienos procediiros atlickamos kruopsciai ir atsakingai

Tikrumas

Registratiiros personalas mandagus ir paslaugus

Individualus démesys pacientui

Visada gaunu i§samig informacija apie savo burnos sveikatos bikle

Procediiros paaiSkinamos pacientui suprantama kalba pries jas atliekant

Procediiry metu visada jau¢iuosi saugus

Po procediiry yra parenkamos individualios burnos prieziiiros priemonés,
rekomendacijos

Reagavimas

Ligoninés vadovybé mielai, tiesiogiai bendrauja su pacientais

Personalas efektyviai sprendzia iskilusias mano problemas

Greitas patekimas esant poreikiui

Dimensijos

Vertinimo kriterijai pagal svarba

Empatija

Patogus burnos higienisto/gyd. darbo laikas

Patogus registracijos biidas ( internetu, telefonu)

Priminimas ar perspéjimas telefonu apie esama ar pasikeitusj vizito laika

Visos reikalingos odontologijos skyriuje teikiamos paslaugos (
gydymas, burnos higiena, kasa) biity tame paciame kabinete, kad nereikéty
vaikscioti

Po gydytojo kosultacijos, pas burnos higienistg biity registruojama ¢ia pat
vietoje, o ne per registratiirg.

Apcinopiamumas

Patalpy jaukumas, Svara

Laukiamajame pakankamai vietos atsisésti, nereikia stoveéti

Odontologijos medziagy ir jrangos modernizavimas

Odontologijos kabineto jauki ir higienos reikalavimus atitinkanti aplinka

Tikrumas

Istaigos personalo démesingumas, paslaugumas

Jus atpazjsta vos j€jus i kabineta, prisimena Jiisy problemas nuo praeito
vizito

Pakankamai skiriama laiko ir démesio iSklausimui, nusiskundimams
ir pan.

Supazindinimas su esama burnos ir danty buikle.

I§samus procediiry paaiSkinimas prie$ jas atlickant

Patikimumas

Punktualus priémimas

Burnos higienisto profesionalumas, patirtis

Burnos higienisto siekis naujoviy, tobuléjimo savo srityje

Burnos higienos paslaugas atlieka tik burnos higienistas

Kiekvieng paslaugg turi atlikti tik tam tikros srities specialistas
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Reagavimas

Greitai patekti pas specialistg esant poreikiui

Priminimas ar perspéjimas telefonu apie esamg ar pasikeitusj vizito laikg
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