	«Утверждаю»
Директор ООО «Улыбка»

___________ Иванов П.Г.

« 01 »  февраля  2019г.


Положение

о гарантиях качества стоматологических услуг и установлении 
гарантийного срока и срока службы овеществленных результатов 
в ООО «Улыбка».
I Общие положения.
1. Настоящее Положение разработано в целях улучшения регулирования отношений между ООО «Улыбка» и пациентами при оказании стоматологической помощи по договорам:

· с физическими лицами;

· со страховыми медицинскими организациями (при финансировании из фондов добровольного медицинского страхования).

2. Настоящее Положение разработано в соответствии с Гражданским Кодексом РФ, Федеральным законом от 21.11.2011г. № 323-ФЗ «Об основах охраны здоровья граждан в Российской Федерации», законом РФ от 07.02.1992г. №2300-1 «О защите прав потребителей» с изменениями и дополнениями, «Правилами предоставления медицинскими организациями платных медицинских услуг», утвержденными Постановлением Правительства РФ от 04 октября 2012 года № 1006.
3. Необходимость разработки настоящего Положения обусловлена, с одной стороны, развитием законодательства о защите прав потребителей и повышением требований к производителям товаров и услуг, а с другой стороны, наличием пробелов в регламентации отношений между производителями и потребителями такого специфического виды медицинских услуг, каким является стоматологическая помощь.
Согласно закону РФ «О защите прав потребителей» и «Правил предоставления медицинскими организациями платных медицинских услуг», в течение установленного гарантийного срока пациент имеет право предъявлять медицинской организации требования, связанные с любыми недостатками результат стоматологических работ, а в течение установленного срока его службы – требования, связанные с его существенными недостатками.
4.  Гарантии качества стоматологической помощи – это обязательства медицинской организации:
· применять эффективные, безопасные и приемлемые для пациента медицинские технологии;

· использовать сертифицированные, безопасные и приемлемые для пациента фармакологические средства в пределах срока их годности и в соответствующих дозах;

· использовать сертифицированные, безопасные и приемлемые для пациента материалы с учетом срока их годности;
· обеспечивать соответствие овеществленных результатов стоматологической помощи требованиям функциональной надежности, безопасности и приемлемости для пациента, а также эстетическим требованиям, предъявляемым к продуктам данного вида;
· обеспечивать для пациента условия психологического комфорта при оказании ему стоматологической помощи.

5. Гарантийный срок – это период, в течение которого исполнитель (ООО «Улыбка») обязан удовлетворить требования пациента относительно любых (существенных и несущественных) недостатков овеществленного результата стоматологических работ, возникших по вине исполнителя.
Недостаток – это несоответствие результата стоматологических работ требованиям стандартов качества, предъявляемым к продуктам данного вида.

Несущественный недостаток – это легко устранимый недостаток или недостаток, не препятствующий использованию результата стоматологических работ в соответствии с его назначением.
Существенный недостаток – это неустранимый или устранимый при больших затратах времени и/или средств недостаток, способный стать причиной разрушения результата стоматологических работ или препятствующий его использованию по назначению.
В случае обнаружения устранимых недостатков пациент может по своему выбору потребовать:

· бесплатно устранить обнаруженные недостатки;

· соответственно уменьшить размер платы за выполненные работы;

· бесплатно выполнить аналогичные работы с использованием аналогичных материалов (если речь идет об изделии, пациент должен при этом возвратить исполнителю первоначальное изделие);
· возместить расходы на устранение обнаруженных недостатков третьей стороной.
Требование пациента об устранении недостатков должно быть удовлетворено в течение 20 дней со дня его предъявления (если договором не предусмотрен более короткий срок).
Гарантийный срок исчисляется с момента принятия результата стоматологических работ пациентом, т.е. с момента завершения соответствующих работ.
6. Срок службы результата стоматологических работ – это период, в течение которого исполнитель обязуется:
· обеспечить возможность использования продукта по назначению (его функциональную пригодность);
· нести ответственность за возникшие по его вине существенные недостатки продукта. 

Срок службы результата стоматологических работ исчисляется со дня его принятия пациентом, т.е. с момента завершения соответствующих работ.
7. В соответствии с действующим законодательством ООО «Улыбка»

· в течение установленного гарантийного срока несет ответственность за любые недостатки результата стоматологических работ, если не докажет, что они возникли после принятия работы пациентом вследствие нарушения им правил использования продукта, действий третьих лиц или непреодолимой силы;
· в течение установленного срока службы несет ответственность за существенные недостатки результата стоматологических работ, если пациент докажет, что они возникли до принятия им работ или по причинам, возникшим до этого момента.

8. В соответствии с законом РФ «О защите прав потребителей» исполнитель должен своевременно предоставить пациенту информацию об установленных гарантийных сроках и сроках службы овеществленных результатов стоматологической помощи (в виде информации на стенде). Исполнитель не отвечает за недостатки, обнаруженные в течение гарантийного срока, если докажет, что они возникли после принятия работы пациентом вследствие несоблюдения им правил использования продукта или обращения с ним.
9. Если гарантийный срок, установленный для определенного продукта стоматологических работ страховой компанией, оплачивающей стоматологическую помощь пациенту в соответствии с договором добровольного медицинского страхования, превышает гарантийный срок, установленный исполнителем, то недостатки, обнаруженные в течение гарантийного срока исполнителя, устраняются за счет средств страховой компании.
10. Гарантийные сроки и сроки службы на отдельные виды стоматологических услуг ввиду их специфики установить не предоставляется возможным. К их числу относятся:

- профессиональная гигиена полости рта;

- наложение временной пломбы;

- пародонтологическое лечение;
- отбеливание зубов;

- эндодонтическое лечение;

- хирургические вмешательства.

II Гарантийные сроки и сроки службы 
на стоматологические услуги (работы)
2.1. Обязательные гарантии

При оказании медицинских услуг ООО «Улыбка» гарантирует:
· предоставление полной, достоверной и доступной по форме информации о состоянии здоровья потребителя с учетом его права и желания получить ее по доброй воле;

· оказание видов медицинских услуг в соответствии с лицензией ООО «Улыбка»;

· безопасность оказываемых услуг, что обеспечивается строгим соблюдением всех этапов дезинфекции и стерилизации медицинских инструментов, выполнение комплекса санитарно-эпидемиологических мероприятий по программам «АнтиСпид», «АнтиГепатит», использование одноразовых упаковок и инструментов;
· проведение лечения специалистами, имеющими сертификаты, подтверждающие право на осуществление данного вида медицинской деятельности;
· составление рекомендуемого (предлагаемого) плана лечения;

· индивидуальный подбор анестетиков, учитывая при этом возраст потребителя (пациента), показателей его здоровья, аллергологический статус;

· проведение контрольных осмотров после сложного лечения и по показаниям;

· проведение бесплатных профилактических осмотров два раза в год.

2.2. Гарантийные сроки и сроки службы по видам 
стоматологических услуг.
1. Услуги по терапевтической стоматологии

К услугам по терапевтической стоматологии относятся услуги по лечению кариеса, пульпита и периодонтита зубов, услуги по восстановлению или изменению первоначальной формы и цвета зубов без протезирования, замена/корректировка пломб, услуги по подготовке (лечению зубов) под протезирование.

Гарантии на услуги по терапевтической стоматологии начинают действовать с момента завершения услуги по лечению конкретного зуба.
	Наименование
	Срок гарантии
	Срок службы

	Пломба из стеклоиономерного цемента (Витремер)
	1 год
	1 год

	Пломба из композитнного светоотверждаемого 
материала
	1 год
	2 года 


Примечание: 

1. Гарантия аннулируется при непрохождении пациентом профилактических медицинских осмотров два раза в год.
2. Замена временного лечебного пломбирования корневых каналов или временной пломбы на постоянную в другом лечебном учреждении (если иное не было согласованно с врачом и не зафиксировано в амбулаторной карте) не является основанием для предоставления гарантии на лечение со стороны ООО «Улыбка»

2. Услуги по ортопедической стоматологии

К услугам по ортопедической стоматологии относятся услуги по устранению (лечению) дефектов зубов и (или) зубных рядов челюстей с помощью постоянных и (или) временных ортопедических конструкций.

К постоянным ортопедическим конструкциям относятся:

- металлокерамические и цельнолитые коронки, в т.ч. комбинации этих коронок, а также мостовидные конструкции, виниры,

- съемные конструкции: полные съемные конструкции, бюгельные протезы (с замками, кламмерами, с фиксацией на имплантах)
К временным ортопедическим конструкциям относят:

- временные коронки, временные замещающие протезы.

	Наименование
	Срок гарантии
	Срок службы

	Коронки 
	Из пластмассы
	9 месяцев
	2 года

	
	Из металлокерамики
	1 год
	5 лет

	
	Цельнолитые из КХС
	1 год
	5 лет

	
	На основе диоксида циркония
	1 год
	6 лет

	Коронка на имплантатах
	1 год
	5 лет

	Бюгельные протезы
	1 год
	3 года

	Пластиночные 

протезы
	Частичные съемные
	6 мес.
	2 года

	
	Полные съемные
	6 мес.
	2 года


Примечание: 

1. Гарантийный срок на ортопедические услуги начинают действовать с момента установки постоянных конструкций во рту потребителя (пациента), что подтверждается записью в амбулаторной карте.

2. Гарантийные сроки и сроки службы не распространяются на установку временных ортопедических конструкций.
3. В период срока действия гарантии и срока службы перебазировка ортопедических конструкций осуществляется на возмездной основе.
4. Временные ортопедические конструкции должны быть обязательно заменены на постоянные. Если по вине потребителя (пациента) временные конструкции не заменены на постоянные, то дальнейшая ответственность стоматологической клиники и врача стоматолога снимается.

5. До момента сдачи ортопедической конструкции потребитель имеет права требовать переделки (коррекции) работы по причинам:

- выполненная конструкция не соответствует эстетическим требованиям (размер и форма зуба, цвет конструкции).
3. Услуги по ортодонтической стоматологии
К услугам по ортодонтической стоматологии относятся услуги по устранению зубочелюстных аномалий с помощью ортодонтических аппаратов.

Установление гарантийных обязательств на результат ортодонтического лечения невозможно ввиду длительности и индивидуальности ретенционного периода. 

При этом ООО «Улыбка" предоставляет гарантийный срок на ретейнеры, который составляет 12 месяцев с момента  их установки. 

В течении данного периода ретейнеры ремонтируются  без взимания платы, если поломка произошла не по вине пациента и при условии, что пациент посещал профосмотры у ортодонта. В случае наличия вины пациента, а также по истечении указанного гарантийного срока ремонт или замена ретенционных аппаратов производится на возмездной основе в соответствии с действующим на дату ремонта или замены , прейскурантом ООО «Улыбка».

Срок службы несъемных ретейнеров составляет 5 лет, съемных ретенционных аппаратов – 1 год.
4. Услуги по хирургической стоматологии
Несмотря на высокий доказанный наукой процент успешности имплантации зубов, успех приживления имплантатов в значительной степени зависит от индивидуальных особенностей организма потребителя (пациента) и образа его жизни. В связи с указанным выше ООО «Улыбка» гарантию на приживление имплантатов предоставить не может.
Изготовителями имплантатов предоставляется гарантийные обязательства на целостность конструкции и отсутствие коррозийных изменений имплантата в течение 10 лет.
III Условия предоставления гарантийных сроков.
Условия предоставления гарантийных сроков:

- явка на профилактические осмотры в срок, не реже 1 раза в 6 месяцев;

- соблюдение рекомендаций врача и правил индивидуальной гигиены полости рта. 

