ПРАВИЛА  внутреннего распорядка для пациентов медицинского центра «Велнес Таун»
Настоящие Правила регламентируют отношения между пациентами и ООО «Медицинский центр «Велнес Таун», возникающие в связи с оказанием медицинских услуг
1. Общие положения
1.1. Правила внутреннего распорядка для пациентов включают:
-порядок обращения пациентов в ООО «Медицинский центр «Велнес Таун» (далее по тексту – медицинская организация);
-права и обязанности пациента;
-порядок разрешения конфликтных ситуаций между медицинской организацией и пациентом;
-порядок предоставления информации о состоянии здоровья пациента;
- порядок выдачи справок, выписок из медицинской документации пациенту или другим лицам;
-график работы медицинской организации.
1.2. Правила внутреннего распорядка обязательны для всех лиц, обратившихся в медицинский центр, пациентов и персонала.
2. Порядок обращения пациентов в ООО «Медицинский центр «Велнес Таун»
2.1. Медицинская организация оказывает медицинские услуги, согласно выданной в установленном порядке лицензии. В медицинской организации пациентам предоставляются медицинские услуги на платной основе, в соответствии с договором на оказание платных медицинских услуг, а также по полисам добровольного медицинского страхования. Медицинские услуги бесплатно, в рамках программы государственных гарантий бесплатного оказания гражданам медицинской помощи не оказываются.
2.2. Медицинские услуги оказываются гражданам при самостоятельном обращении в медицинскую организацию.
2.3. Запись на прием к специалистам организации осуществляется следующими способами:
- по телефону,
- самостоятельно пациентом по интернету с помощью сервиса онлайн-записи,
- администратором медицинской организации при личном обращении.
В момент записи, в целях последующего уточнения деталей посещения медицинской организации, пациент оставляет свой контактный номер телефона.
2.4. В целях подтверждения записи, уточнения деталей посещения медицинской организации, в том числе организации приема пациента и др., сотрудники медицинской организации предварительно связываются с пациентом по номеру телефона, указанному пациентом в момент записи. Контрольный звонок медицинской организацией осуществляется в срок не позднее, чем за один час до приема пациента.
2.5. Невозможность связаться с пациентом по номеру телефона, указанному им в момент записи по причинам, не зависящим от медицинской организации, считается аннулированием пациентом произведенной записи на прием и его отказом от получения медицинских услуг. В данном случае, при явке пациента, медицинская организация вправе отказать пациенту в оказании медицинских услуг без возмещения каких-либо убытков, понесенных пациентов. 
2.6. В день первого посещения пациенту необходимо прийти за 15 минут до назначенной консультации для оформления медицинской документации, договора.
2.7. При первичном обращении
-пациент обязан представить документ, удостоверяющий личность (паспорт);
-на пациента заводится индивидуальная медицинская карта, в которую вносятся следующие сведения о пациенте: фамилия, имя, отчество (полностью), пол, дата рождения (число, месяц, год), адрес по данным прописки (регистрации) на основании документов, удостоверяющих личность (паспорт), место работы.
Медицинская карта пациента является собственностью медицинской организации и должна храниться в кабинете главного врача медицинской организации.
Не разрешается самовольный вынос медицинской карты из помещения медицинского без согласования с руководством организации.
-предоставление платных медицинских услуг оформляется договором, заключаемым в письменной форме (п.6 постановления Правительства РФ от 04.10.2012 г. № 1006), между исполнителем и потребителем (заказчиком).
Договор на оказание медицинских услуг может заключаться в отношении: -совершеннолетних граждан (т.е. достигших 18 летнего возраста) самими пациентами;
-несовершеннолетних граждан от 14 до 18 лет самими при наличии письменного согласия родителей, представителя, в котором указывается: ф.и.о. представителя, кем приходится представитель несовершеннолетнему (родитель, усыновитель, попечитель), данные документа, удостоверяющего право представительства (только для попечителя), данные паспорта, подпись законного представителя.
Законными представителями несовершеннолетних могут быть родители, усыновители или попечители. Законный представитель несовершеннолетнего в возрасте от 14 до 15 лет также дает информированное добровольное согласие на медицинское вмешательство и получает информацию о состоянии его здоровья.
Несовершеннолетний старше 15 лет вправе самостоятельно давать согласие на медицинское вмешательство, получать информацию о состоянии своего здоровья и сохранять эту информацию в тайне.
Если несовершеннолетний старше 15 лет в информированном добровольном согласии не указал перечень лиц, которым информация о состоянии его здоровья может быть предоставлена, то даже законный представитель, несмотря на ранее подписанное одобрение сделки, не вправе получать такую информацию.
2.8. До заключения договора исполнитель в письменной форме уведомляет потребителя (заказчика) о том, что несоблюдение указаний (рекомендаций) медицинского работника, предоставляющего платную медицинскую услугу, в том числе назначенного режима лечения, включая сообщение необходимых для этого сведений о себе, могут снизить качество предоставляемой платной медицинской услуги, повлечь за собой невозможность ее завершения в срок или отрицательно сказаться на состоянии здоровья потребителя (пациента) финансирования (п.15 постановления Правительства РФ от 04.10.2012 г. № 1006).
2.9. В соответствии с требованиями ст.9 Федерального закона от 27.07.06г. № 152-ФЗ «О персональных данных» исполнитель знакомит потребителя (заказчика) с требованиями данной статьи с целью получения письменного согласия на обработку персональных данных.
Принимая во внимание, что обработка персональных данных при оказании медицинских услуг несовершеннолетним неразрывно связана со сведениями, составляющими врачебную тайну, право на предоставление согласия на обработку персональных данных возникает у несовершеннолетнего также с 15-летнего возраста.
2.10. Платные медицинские услуги предоставляются при наличии информированного добровольного согласия потребителя (законного представителя) (п.28 постановления Правительства РФ от 04.10.2012 г. № 1006).
2.11. Информацию об исполнителе, о конкретном медицинском работнике (его профессиональном образовании и квалификации) о времени приема специалистов с указанием часов приема, о времени и месте приема генерального директора, а также о времени и месте приема главного врача можно получить в устной форме у администратора медицинского центра (в том числе по телефону) и наглядно - на информационном стенде (стойке), а также на сайте медицинской организации.
2.12. В помещениях медицинской организации запрещается:
- находиться в верхней одежде, без сменной обуви (или бахил);
- вести громкие разговоры, шуметь;
- курить в зданиях и помещениях;
- распивать спиртные напитки, употреблять наркотические и токсические средства;
- появляться в состоянии алкогольного, наркотического и токсического опьянения;
- проносить легковоспламеняющиеся и горючие жидкости;
- пользоваться служебными телефонами и водонагревающими, а также обогревательными приборами без разрешения сотрудников медицинской организации.
2.13. В помещениях медицинской организации, в целях обеспечения безопасности персонала и пациентов, организовано видеонаблюдение.
2.14. В целях улучшения обслуживания пациентов , ведется запись телефонных разговоров по телефону Центра 44-77-30.
3.Права и обязанности пациентов
3.1. Права и обязанности пациентов утверждаются в соответствии с Законом Российской Федерации «Об основах охраны здоровья граждан в Российской Федерации».
3.2. Пациент имеет право на:
1) выбор врача и выбор медицинской организации;
2) перевод к другому лечащему врачу при согласии врача;
3) профилактику, диагностику, лечение, в условиях, соответствующих санитарно-гигиеническим требованиям;
4) получение консультаций врачей-специалистов;
5) облегчение боли, связанной с заболеванием и (или) медицинским вмешательством, доступными методами и лекарственными препаратами;
6) получение информации о своих правах и обязанностях, состоянии своего здоровья, о целях, методах оказания медицинской помощи, связанном с ними риске, возможных вариантах медицинского вмешательства, о его последствиях, а также о предполагаемых результатах оказания медицинской помощи, выбор лиц, которым в интересах пациента может быть передана информация о состоянии его здоровья;
7) защиту сведений, составляющих врачебную тайну;
8) отказ от медицинского вмешательства;
9) возмещение вреда, причиненного здоровью при оказании ему медицинской помощи, в соответствии с действующим законодательством.
3.3. Пациент обязан:
- соблюдать режим работы организации;
- соблюдать правила внутреннего распорядка для пациентов медицинской организации;
- своевременно и в полном объеме оплачивать стоимость предоставляемой медицинской услуги;
- соблюдать требования пожарной безопасности, санитарно-противоэпидемиологический режим (вход в медицинскую организацию в сменной обуви или бахилах, верхнюю одежду оставлять в гардеробе), правила личной гигиены;
- при обнаружении источников пожара, иных источников, угрожающих общественной безопасности, немедленно сообщить об этом медицинскому персоналу;
- выполнять требования, обеспечивающие качественное предоставление платной медицинской услуги, включая сообщение необходимых для этого сведений;
- соблюдать режим лечения;
- уважительно относиться к медицинским работникам и другим сотрудникам медицинской организации;
- оформлять в установленном порядке свой отказ от получения информации против своей воли о состоянии здоровья, о результатах обследования, наличии заболевания, его диагнозе и прогнозе, в том числе, в случаях неблагоприятного прогноза развития заболевания, отказ от медицинского вмешательства или его прекращение;
- представлять лицу, оказывающему медицинскую услугу, известную ему достоверную информацию о состоянии своего здоровья, в том числе о противопоказаниях к применению лекарственных средств, ранее перенесенных и наследственных заболеваниях;
- бережно относиться к имуществу медицинской организации и других пациентов;
- строго выполнять все назначения и рекомендации лечащего врача и медицинского персонала, профилактические и лечебные мероприятия. Своевременно информировать Исполнителя о любых обстоятельствах, препятствующих исполнению им условий Договора;
- являться на прием, лечение или процедуры в установленное время. За 24 (двадцать четыре) часа информировать Исполнителя о необходимости отмены или изменении назначенного ему времени получения медицинской услуги. В случае опоздания пациента на прием, специалист организации вправе сократить процедуру или перенести ее по согласованию с пациентом на новое время посещения;
-при возникновении любых осложнений или отклонений, возникших в процессе оказания медицинских услуг, незамедлительно извещать о них Исполнителя.
-ознакомиться и подписать:
-- договор на платные медицинские услуги;
-- уведомление о том, что несоблюдение указаний Исполнителя, может повлиять на результат лечения;
-- информированное добровольное согласие на медицинское вмешательство;
-- согласие на обработку персональных данных.;
-- до начала оказания медицинской услуги предоставить Исполнителю необходимую и достоверную информацию о перенесенных заболеваниях, известных ему аллергических реакциях, противопоказаниях.
3.4. При нарушении пациентом условий договора на оказание медицинских услуг, а также при неисполнении пациентом обязанностей, договор на оказание медицинских услуг может быть расторгнут медицинской организацией в одностороннем порядке. В амбулаторной карте делается соответствующая пометка о нарушении.
4. Порядок рассмотрения жалоб от пациентов 
4.1. В случае нарушения прав пациента, он (его законный представитель) может обратиться с жалобой в письменном виде нарочным, по почте, по электронной почте, любым иным способом, не противоречащим действующему законодательству РФ или обратиться лично в часы приема.
4.2. В письменном виде жалоба подается: первый экземпляр – администратору медицинской организации, главному врачу либо непосредственно генеральному директору, а второй экземпляр остается на руках у подающего жалобу с отметкой организации о дате ее приема. При наличии у лица, подающего жалобу только одного экземпляра жалобы, принимающее ее лицо делает копию для подающего жалобу лица, на которой ставит отметку о принятии.
4.3. Жалоба, в том числе поданная по электронной почте, должна содержать конкретную информацию (дата, ФИО специалиста, наименование услуги), вопросы и четко сформулированные требования, подпись пациента с указанием фамилии, имени, отчества, данные о месте жительства, номер контактного телефона). Пациент вправе приложить подтверждающие документы.
4.4. В случае поступления жалобы от пациента, специалист, ответственный за регистрацию и прием входящей корреспонденции, обязан зарегистрировать претензию в журнале входящих документов. 
4.5. Сотрудники медицинской организации, уполномоченные принимать претензии от пациентов, при обращении пациента, желающего предъявить претензию, обязаны разъяснить порядок приема и регистрации претензий, установленный настоящими Правилами.
4.6. Оригинал зарегистрированной претензии передается на визу генеральному директору медицинской организации или лицу, на которое возложены функции по рассмотрению претензий, в день регистрации претензии, а затем хранится у специалиста, ответственного за делопроизводство.
4.7. Генеральный директор или лицо, ответственное за рассмотрение претензий, в течение трех рабочих дней с момента получения копии претензии обязан организовать проведение проверки качества предоставленной медицинской услуги.
4.8.  В случае получения жалобы пациента, связанной с оказанием услуг с применением медицинского оборудования и/или конкретного препарата, приказом генерального директора применение данного оборудования и/или препарата в деятельности медицинской организации может быть приостановлено до установления обстоятельств по делу.
4.9. Проведение контроля качества медицинской помощи конкретному пациенту предусматривает оценку ее соответствия стандартам медицинской помощи, протоколам оказания медицинских услуг, зарегистрированным медицинским технологиям, установленным в медицинской практике требованиям к проведению диагностических, лечебных, реабилитационных, профилактических мероприятий, проведению медицинской экспертизы, медицинского освидетельствования, оформлению медицинской документации, с учетом современного уровня развития медицинской науки, медицинских технологий и клинических особенностей каждого конкретного случая оказания медицинских услуг.
4.10. В целях проверки обоснованности требований пациента, медицинская организация вправе предложить пациенту присутствовать на заседании комиссии, а также явиться на совместный осмотр пациента врачами медицинской организации.
4.11. Генеральный директор, главный врач или лицо, назначенное ответственным за рассмотрение претензий, в установленный законом срок готовит ответ на обращение пациента.
Ответ на претензию пациента должен состоять из вводной, описательной, мотивировочной и резолютивных частей.
Во вводной части указывается дата поступления претензии и существо заявленных требований.
Описательная часть ответа должна содержать указание на принятые меры по проверке качества товара (работы) по претензии и выводы, указанные в Акте проверки.
В мотивировочной части ответа должна быть дана юридическая квалификация наличия, либо отсутствия недостатков при оказании платных медицинских услуг и сторона, которая несет ответственность за возникшие недостатки.
4.11. В случае, если по результатам проведенной проверки принято решение об удовлетворении либо частичном удовлетворении претензии пациента, после направления ему ответа с ним заключается Соглашение о добровольном удовлетворении требований.
Соглашение о добровольном удовлетворении требований должно содержать указание на отказ пациента от заявленной претензии, а также порядок, сроки и условия добровольного удовлетворения требований медицинской организацией.
4.12. В спорных случаях пациент имеет право обращаться в вышестоящий орган или суд в порядке, установленном законодательством Российской Федерации.
5. Порядок получения информации о состоянии здоровья пациента
5.1. Сведения о факте обращения гражданина за оказанием медицинских услуг, состоянии его здоровья и диагнозе, иные сведения, полученные при его медицинском обследовании и лечении, составляют врачебную тайну. Информация о состоянии здоровья, в том числе сведения о результатах медицинского обследования, наличии заболевания, об установленном диагнозе и о прогнозе развития заболевания, методах оказания медицинских услуг, связанном с ними риске, возможных видах медицинского вмешательства, его последствиях и результатах оказания медицинских услуг предоставляется пациенту в доступной для него форме.
5.2. Информация о состоянии здоровья предоставляется пациенту лично лечащим врачом или другими медицинскими работниками, принимающими непосредственное участие в оказании медицинских услуг. В отношении несовершеннолетних лиц и граждан, признанных в установленном законом порядке недееспособными, предоставляется их законным представителям.
5.3. Информация о состоянии здоровья не может быть предоставлена пациенту против его воли. В случае неблагоприятного прогноза развития заболевания информация должна сообщаться в деликатной форме пациенту или его супругу (супруге), одному из близких родственников (детям, родителям, усыновленным, усыновителям, родным братьям
и родным сестрам, внукам, дедушкам, бабушкам), если пациент не запретил сообщать им об этом и (или) не определил иное лицо, которому должна быть передана такая информация.
5.4. Пациент либо его законный представитель имеет право непосредственно знакомиться с медицинской документацией, отражающей состояние его здоровья, и получать на основании такой документации консультации у других специалистов.
5.5. Пациент либо его законный представитель имеет право на основании письменного заявления получать отражающие состояние здоровья медицинские документы, их копии и выписки из медицинских документов.
6. График работы ООО «Медицинский центр «Велнес Таун» и должностных лиц
6.1. Режим работы медицинской организации:
понедельник-воскресенье  с 10.00 до 21.00
Изменение графика и режима работы медицинской организации в праздничные  дни регламентируется приказом генерального директора и доводится до сведения пациентов путем размещения на информационной стенде, а также на интернет-сайте медицинской организации.
6.2. Прием граждан генеральным директором осуществляется в установленные часы приема:
Среда 9.00 – 14.00
Четверг 14.00 -17.00
контактный телефон:44-77-32
6.3 Прием граждан главным врачом осуществляется в установленные часы приема:
Вторник  16.00-18.00
Четверг 16.00-18.00
контактный телефон: 44-77-32
6.4. Информацию о часах приема генерального директора, главного врача и график работы конкретного специалиста можно уточнить у администратора (тел. 44-77-30), на информационном стенде или на сайте медицинской организации.
7. Информация о перечне платных медицинских услуг и порядке их оказания
7.1. Перечень платных медицинских услуг, оказываемых населению, а также порядок и условия их предоставления определяются правилами предоставления платных медицинских услуг, прейскурантом на платные медицинские услуги.
7.2. Информация о платных медицинских услугах, оказываемых населению, а также порядок и условия их предоставления населению размещаются на сайте медицинской организации, на информационном стенде, у администратора. Стоимость комплексной услуги согласовывается со специалистом перед оказанием данной услуги.
