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Глава 1. Общие положения

1. Настоящий Кодекс корпоративной культуры и деловой этики работников больницы Медицинского Центра Управления Делами Президента Республики Казахстан (далее - Кодекс) разработан в целях формирования единых стандартов поведения и пациент-ориентированного/пациент-центрированного подхода работников Республиканского государственного предприятия «Больница Медицинского центра Управления делами Президента Республики Казахстан» (далее - Больница).
2. Объектом регулирования настоящего Кодекса является поведение работников Больницы при исполнении ими служебных обязанностей, взаимоотношения работников между собой, при работе с общественностью и внешними организациями и другие аспекты корпоративной культуры.
3. Соблюдение норм Кодекса является обязанностью всех работников Больницы, независимо от занимаемой должности.
4. Основными задачами настоящего Кодекса является:
· содействие реализации миссии, политики, основных целей и задач Больницы;
· закрепление ключевых ценностей, принципов, правил и норм деловой этики, которыми руководствуются руководство и работники Больницы в своей деятельности как при принятии стратегически важных решений, так и повседневных ситуациях;
· обеспечение оказания пациентам комплексной высокотехнологичной медицинской помощи на условиях партнерства и активного участия пациентов в принятии решений, касающихся здоровья и благополучия;
· установление стандартов поведения, определяющих взаимоотношения внутри коллектива, отношения с работниками, деловыми партнерами, государственными органами, общественностью;
· развитие единой корпоративной культуры, основанной на высоких этических стандартах, поддержание в коллективе атмосферы доверия, взаимного уважения и порядочности;
· определение общих принципов для предотвращения возможного конфликта интересов;
· повышение и сохранение доверия к Больнице со стороны пациентов, укрепление репутации открытого и честного участника рынка;
· содействие эффективному взаимодействию с заинтересованными сторонами путем применения практики делового поведения;
· осознание работниками персональной ответственности за выполнение своих должностных обязанностей;
· формирование у всех работников Больницы активной гражданской позиции к качественному труду, сохранению и приумножению нравственных, культурных ценностей организации.
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5. Кодекс является официальным документом о стандартах и правилах
этического и делового поведения работников Больницы.
6. Руководители и персонал Больницы обязаны ознакомиться с положениями настоящего Кодекса и соблюдать их в процессе своей трудовой деятельности как при нахождении на рабочем месте, так и при нахождении в служебных командировках.

Глава 2. Корпоративные ценности

7. Корпоративные ценности являются основой корпоративной культуры, формируют единство взглядов и действий работников, способствуют эффективному достижению целей Больницы.
8. К основным корпоративным ценностям относятся:
· пациент-центрированный подход в работе всех работников Больницы, регулярное обучение персонала, поощрение работников;
· сострадательное и доброжелательное отношение к пациенту, уважение его прав и законных интересов;
· построение открытых и честных отношений работников друг к другу и к пациенту, поощрение общения и обращения работников к руководству в целях поддержки обратной связи внутри коллектива и для процесса командообразования;
· культивирование позитивной атмосферы на рабочем месте, создание положительного микроклимата в коллективе;
· применение высочайших стандартов медицинского обслуживания, стремление к росту и обучению, инициирование перемен и принятие ответственности за решения.
- поощрение культуры обращения за профессиональным советом или помощью к коллегам и старшим товарищам;
· стремление и поддержание высокой прибыльности за счет повышения эффективности работы и оптимизации затрат;
· доверительные и ответственные деловые отношения с партнерами по бизнесу, коллегами и общественностью.
9. К основным принципам корпоративной культуры и деловой этики относятся:
· уважение - доброжелательное отношение к работникам, деловые партнерам, акционерам и пациентам;
· честность – работники Больницы не должны допускать конфликта между личными интересами и профессиональной деятельностью; обман, умалчивание и ложные заявления не совместимы со статусом работника Больницы;
- профессионализм - глубокое знание предмета своей деятельности, ответственное и добросовестное отношение к должностным обязанностям, качественное и своевременное выполнение поставленных задач, совершенствование профессионального уровня;
· ответственность - исполнение своих обязательств перед деловыми партнерами, работниками, акционерами, органами государственной власти, другими заинтересованными сторонами;
· справедливость — предоставление достойной оплаты труда в соответствии с достигнутыми результатами и равные условия для профессионального роста.


Глава 3. Этика служебного поведения
3.1 Этические принципы работников Больницы

10. Свою профессиональную деятельность работники Больницы осуществляют в соответствии с целями и с учетом ценностей и норм, принятых для работников Больницы на основе:
· неукоснительного соблюдения законодательства Республики Казахстан, нормативных и правовых актов Медицинского центра Управления Делами Президента Республики Казахстан (далее — МЦ УДП PK), разработанных внутренних регламентов, положений;
· следования высоким моральным требованиям, таким, как честь, ответственность, непредвзятость, справедливость, доброжелательность, являющимися налогом успешного выполнения Больницы своих целевых задач;
· соблюдения конфиденциальности информации;
- полного и ответственного исполнения должностных обязанностей;
· персональной	ответственности	за	качество	и	результаты	своей деятельности;
· активного противодействия недобросовестным поступкам работников Больницы;
· установления	и	развития	профессиональных	связей	на	основе взаимоуважения и взаимопомощи;
· поддержки положительной репутации Больницы, в том числе и вне рабочего времени;
· поддержки	и	развития	корпоративной	культуры	и	корпоративных ценностей Больницы;
· уважительного отношения к корпоративной символике Больницы;
· предотвращения распространения или угроз распространения сведений, порочащих деловую репутацию Больницы, врачебная тайна в отношении пациентов;
· коллективного поддержания здорового морально-психологического климата и здорового образа жизни;
· корректного и этического отношения к ошибкам коллег и справедливой оценке своей профессиональной компетенции, постоянной работы над своим развитием.

3.2 Этические принципы руководства Больницы

11. Выполнение целей и задач Корпоративного Кодекса опирается на этическое лидерство руководства Больницы. Своим примером они должны поддерживать корпоративную культуру, неприемлемость коррупции и формировать образец этичного поведения.
12. Руководство Больницы должны относиться к своим работникам с доверием и уважением, быть заинтересованным в формировании долгосрочных отношений с ними на основе трудового законодательства и уважения к правам человека. Руководство Больницы должны проводить честную, справедливую и
открытую политику 	в отношении своих работников, с учетом индивидуальных 
особенностей каждого работника. Эта политика должна действовать на всех этапах работы с персоналом.
13. Руководство Больницы должны проводить эффективную систему оценки персонала, материального и нематериального вознаграждения работника, которые позволят:
· объективно оценить вклад каждого работника;
· привлечь наиболее квалифицированных работников;
· стимулировать	развитие, конкурентоспособность и профессиональный
рост работников.
14. Принципы и нормы поведения руководства Больницы:
· соблюдение	законодательства Республики Казахстн, внутренних нормативно-правовых актов Больницы, соглашений и трудовых договоров;
· доведение до работников Больницы полученных целевых задач с тем, чтобы
подчиненные ясно понимали их цели, смысл и свою роль в их решении;
- создание атмосферы открытости в деловом общении, обеспечение организации труда, способствующей эффективному взаимодействию работников Больницы и удовлетворению их от работы;
· делегирование подчиненным необходимых полномочий и предоставление им самостоятельности, построение отношений с подчиненными как с единомышленниками;
· проявление открытости к конструктивной критике, уважение другого мнения;
· признание эффективности и приоритетности адекватных форм поощрения за трудовые достижения работников по сравнению с прямым нажимом и наказанием;
недопущение по отношению к работникам Больницы, каких-либо проявлений дискриминации по половым, политическим, религиозным и национальным мотивам при приеме на работу, оплате труда, продвижении по службе;
· обеспечение безопасности труда и условий, отвечающих требованиям
охраны и гигиены труда;
· наставничество, помощь молодым специалистам и новым работникам в профессиональном становлении;
· умение признавать перед подчиненными свои ошибки и не преследовать
их за конструктивную критику в свой адрес;
· деловую требовательность.
15. Руководителю запрещается:
1) злоупотребление властью;
2) грубость, нескромность и несправедливость в отношениях с подчиненными, коллегами и пациентами;
3) необъективность оценки труда работников;
4) жалобы	вышестоящему	руководству	на   коллег   и подчиненных	без предварительной работы с ними по устранению возникших проблем;
5) перенос личных проблем на производственные отношения.

3.3 Отношения между руководством и работниками

16. Для создания эффективной работы персонала Больницы и качественного предоставления услуг пациентам необходимо поддерживать конструктивные профессиональные отношения между руководством и работниками Больницы.
17. Руководству Больницы рекомендуется соблюдать следующие нормы и правила делового этикета:
· показывать подчиненным пример хорошего владения нормами и
правилами этики и делового этикета;
· не критиковать подчиненных в присутствии других работников, делать это конфиденциально. Критика должна быть корректной и конструктивной;
· уметь признавать перед подчиненными свои ошибки и не преследовать их за конструктивную критику в свой адрес.
18. Работникам Больницы рекомендуется соблюдать следующие нормы и правила делового этикета:
· информировать непосредственного руководителя о причинах отсутствия, если в течение трех и более часов подряд за один рабочий день невозможно присутствовать на рабочем месте;
· не отвечать в присутствии коллег на поведение руководителя, которое Вы расцениваете как некорректное. Если Вы уверены в своей правоте, попросить о личной встрече;
· знать в лицо и по имени-отчеству руководителей Больницы;
· здороваться при встрече в коридоре или на открытой территории, также при входе в помещение.
19. При наличии трудовой деятельности вне Больницы работники должны:
уведомить непосредственного руководителя и начальника Отдела управления персоналом о наличии оплачиваемой трудовой деятельности в других организациях;
· оформить трудовые отношения по совместительству в соответствии с законодательством Республики Казахстан;
· осуществлять иную трудовую деятельность только в нерабочее время, с учетом требований настоящего Кодекса, за исключением случаев, предусмотренных действующим законодательством;
· осуществлять иную трудовую деятельность в других организациях, только если она не будет влиять на выполнение ими основных обязанностей, наносить ущерб имиджу и интересам Больницы;



3.4 Этика поведения с коллегами

Отношения в коллективе влияют на настроение работников, и их желание работать во многом определяют результат всей работы Больницы.  С целью создания комфортной рабочей обстановки, работники должны соблюдать следующие нормы и правила делового этикета:
· уважительно относиться друг к другу;
· принимать	меры по предотвращению и урегулированию конфликтов интересов;
· принимать меры по предупреждению коррупции;
· в рабочее время заниматься только делами, связанными с выполнением служебных обязанностей;
· извиняться за свое некорректное поведение;
· не допускать панибратства в общении с коллегами;
· помогать коллегам, делиться знаниями и опытом;
· благодарить коллег за хорошо выполненную работу;
обсуждать	проблемы	своего	карьерного	роста	не	с коллегами, а с непосредственным руководителем;
· пресекать интриги, слухи, сплетни;
не   обсуждать	личные	или	профессиональные   качества	коллег в их отсутствие;
не допускать дискриминации по признакам пола, возраста, национальности, вероисповедания, убеждений, социального положения, образования, трудового стажа.
20. Общение между работниками Больницы, а также с представителями иных организаций, должно строиться на доброжелательной основе, с уважением к окружающим и соблюдением общепринятых норм делового этикета. Не допускается употребление ненормативной лексики, повышенного тона, неуважительных жестов.
21. При возникновении конфликтных ситуаций работники должны принять исчерпывающие меры по их устранению, при необходимости привлечь к разрешению конфликта непосредственного и/или вышестоящего руководителя. Участники конфликтной ситуации должны быть готовы к тому, что при неспособности найти взаимопонимание, в том числе с привлечением коллег и/или руководства, ответственность будут нести обе стороны.
22. Работники Больницы обязаны при исполнении служебных обязанностей и вне рабочего времени, находясь как на рабочем месте, так и в иных общественных местах, вести себя достойно и корректно, не допуская совершения проступков, которые могут причинить ущерб имиджу Больницы.
23. Работники в отношении со своими коллегами должны:
· обеспечивать всем равные возможности проявления личности в трудовом процессе;
· содействовать улучшению условий труда, способствующих творческому росту персонала, укреплению его здоровья и социального благополучия, обеспечению личной безопасности;
· содействовать коллегам в решении задач, стремиться находить общие цели и взаимопонимание вне зависимости от того, в каком подразделении они работают;
· поддерживать климат доверия, проявлять конструктивность и заботу;
· не демонстрировать свое плохое настроение;
· в конфликтной ситуации стремиться найти взаимопонимание и согласие, показывать готовность продолжать эффективную совместную работу, исходя, прежде всего, из целей деятельности Больницы;
· уважать право работников на участие в профсоюзной деятельности, на свободу вероисповедания, не противоречащих действующему законодательству, не в ущерб рабочему процессу;
· уважать частную (личную) жизнь работников, соблюдая суверенитет личности;
· соблюдать нормы общественной морали во взаимоотношениях;
· воздерживаться от неконструктивной и неаргументированной критики работника, проявлять тактичность при обоснованной критике;
· проявлять	уважение	к	квалификации	и	профессиональному	опыту работников, ценить их рабочее время.


3.5 Этика поведения с пациентами

24. Пациент ориентированность и проявление внимания к индивидуальности каждого пациента — это одна из главных ценностей Больницы. От максимального удовлетворения запросов пациентов зависит успех всей деятельности Больницы.
25. Наличие специального медицинского обслуживания не должно снимать качество обслуживания остальных пациентов.
26. Работники	Больницы	должны	стремиться	к   наивысшим	стандартам обслуживания и защищать интересы каждого пациента.
27. Медицинские	работники	Больницы должны	быть заинтересованы в установления долгосрочных взаимоотношений с пациентами. Медицинские работники Больницы осознают, что Больница является лечебной организацией, которая осуществляет медицинскую практику только в рамках научно доказательной медицины и в соответствии со стандартами, принятыми ведущими медицинскими ассоциациями мира, в соответствии с которыми работают лидирующие академические медицинские учреждения мира.
28. В связи с этим прямой обязанностью медицинских работников является изучение английского языка, на котором   издаются   все   лучшие   учебники и монографии, а также журналы, руководства и прочие наиболее надежные источники медицинских знаний и медицинской информации в современном цивилизованном мире. Пользуясь этим знанием, необходимо постоянно повышать и совершенствовать свой профессионализм путем:
1) регулярного чтения лучшей медицинской литературы;
2) практического повышения квалификации, в том числе и за рубежом;
3) активного	участия	в Казахстанских	и международных профессиональных конференциях, съездах и симпозиумах;
4) активного участия в научной работе;
5) активного	членства	и участия	в работе	Казахстанских и международных профессиональных медицинских ассоциаций.
29. Понимая, что Больница существует и создана для того, чтобы оказывать медицинскую помощь в рамках лучших мировых стандартов, медицинские работники обязуются практиковать медицину с наивысшей честностью и порядочностью, ставя интересы и права своих пациентов превыше всего, предоставлять   медицинские   услуги   пациентам   с полным    осознанием их прав и человеческого достоинства, с использованием своих наилучших знаний и способностей.
30. Медицинские работники поддерживают свою квалификацию путем постоянной и не прекращающейся учебы с использованием только строго научных фактов и знаний. Медицинская квалификация предусматривает также наличие практических навыков, позволяющих эффективно выполнять необходимые больному манипуляции, процедуры и операции. Необходимо всегда уважать своих коллег, искать помощи и совета наиболее опытных и знающих из них в тех ситуациях, когда собственных знаний или практических навыков будет недостаточно для оказания наилучшей помощи пациенту.
31. Медицинские		работники обязуются	сохранять		врачебную	тайну, тщательно	оберегать	любую   информацию, касающуюся	обращения   пациента
в Больницу и того, что было сделано в ходе обследования и лечения пациента. Любая информация подобного характера может открываться третьим лицам только по желанию пациента или по требованию уполномоченных организаций (суд и назначенная судом или иными инстанциями экспертиза).
32. Медицинское обследование, консервативное и хирургическое лечение, послеоперационное и динамическое наблюдение за пациентом является прямой и личной ответственностью врачей Больницы до тех пор, пока ведение пациента не будет передано другому компетентному специалисту. Работа с пациентом требует глубочайшей ответственности, выполнения всех необходимых медицинские процедур в полном объеме, и с наивысшим доступным качеством.
33. Медицинские работники Больницы должны добиваться полного понимания пациентом целей, задач, необходимости, технических и иных особенностей, всех положительных и отрицательные сторон любых медицинских процедур и рекомендаций. Любая медицинская процедура может быть выполнена только с согласия пациента. В необходимых случаях перед выполнением процедуры пациент должен дать информированное согласие на ее проведение в письменной форме. Информированное согласие на выполнение медицинской процедуры (операции, манипуляции) должно включать в себя полное изложение их необходимости, пользы, преимуществ и недостатков, стоимости и правдивых ожиданий, рисков и возможных осложнений. Пациенту необходимо сообщить о возможных альтернативах данной медицинской процедуры и их особенностях. От пациента необходимо добиваться понимания того, что медицина никогда не предоставляет 100% гарантии наступления желаемого результата, а работает лишь в рамках научно установленных вероятностей исхода того или иного заболевания и его лечения. Решение должно приниматься пациентом с учетом всей имеющейся у него информации (информированное решение) и без всякого давления со стороны врача.
34. Проведение любых медицинских процедур и действий без ведома и без согласия на то пациента и/или его родственников и уполномоченных им лиц, выполнение необоснованных медицинских процедур и особенно хирургических вмешательств, расценивается   как    грубейшее    нарушение    прав    человека и общечеловеческой этики, кроме случаев, разрешенных Кодексом Республики Казахстан «О здоровье народа и системе здравоохранения».
35. В случае наступления летального исхода, информировать родственников должен лечащий (или оперирующий) врач с разъяснением состояния пациента, принятых мер в лечении и причинах, приведших к летальному исходу лечения.
36. Врачи Больницы обязуются проводить   научные   исследования   только в соответствии с общепринятыми законами медицинской и общечеловеческой этики, правилами и нормами, зафиксированными Конституцией Республики Казахстан, Хельсинкской Декларацией Прав и Свобод Человека, Казахстанским и международным законодательством. В необходимых случаях является необходимым получение разрешения Этической Комиссией на проведение тех или иных научных исследований и экспериментов.
37. Медицинская сестра должна быть постоянно готова оказать компетентную помощь пациентам независимо от их возраста или пола, характера заболевания, расовой или национальной принадлежности, религиозных или политических убеждений, социального или материального положения, или других различий.
38. Осуществляя уход, медицинская сестра должна уважать право пациента на участие в планировании и проведении лечения. Проявление высокомерия, пренебрежительное отношение или унизительное обращение с пациентом недопустимы.
39. Медицинский персонал не вправе навязывать пациенту свои моральные, религиозные, политические убеждения.
40. При установлении очередности оказания медицинской помощи нескольким пациентам медицинская сестра должна руководствоваться только медицинскими критериями, исключая какую-либо дискриминацию.
41. В случаях, требующих по медицинским показаниям контроля за поведением пациента, медицинской сестре следует ограничивать свое вмешательство в личную жизнь пациента исключительно профессиональной необходимостью.
42. Младший медицинский персонал (санитарки) должны:
· сопровождать больных в лечебно-диагностические кабинеты по указанию медицинской сестры;
· убирать прикроватные столики у лежачих больных после каждого приема пищи;
· оказывать	помощь	врачам	и   среднему	медперсоналу при	проведении
диагностических и лечебных манипуляций;
· получать нательные и постельные белья, и производить их замену;
· оказывать помощь лежачим больным: подача и уборка суден, вынос мусора.


3.6 Этика поведения с деловыми партнерами

43. Залогом успешности деятельности Больницы являются долгосрочные отношения с деловыми партнерами (поставщиками, подрядчиками, партнерами по совместным проектам и т.д.), основанные на взаимном уважении, доверии, честности и справедливости.
44. При взаимодействии с деловыми партнерами персонал Больницы должен:
· руководствоваться четкими и гласными принципами закупок в соответствии с законодательством Республики Казахстан;
· осуществлять выбор поставщиков товаров и услуг, предлагающих оптимальные цены, наилучшие качество и условия поставок и пользующихся хорошей репутацией;
· избегать взаимодействия с деловыми партнерами, которые пытаются направить процесс поставок в русло своекорыстных интересов;
· поддерживать строго коммерческие отношения с деловыми партнерами.
· добросовестно исполнять принятые на себя обязательства перед деловыми партнерами;
· соблюдать условия контрактов/договоров с деловыми партнерами и выполняет свои обязательства по отношению к ним;
· не допускать в своей деятельности предоставления деловым партнерам необоснованных льгот и привилегий;
· создавать и поддерживать взаимовыгодные коммерческие отношения с деловыми партнерами, руководствуясь принципами взаимоуважения и компромисса;
· стремиться к досудебному урегулированию возникших споров в целях их компетентного разрешения путем переговоров и сохранения партнерских отношений.
45. Поведение каждого работника формирует представление деловых партнеров о Больнице и влияет на их стремление сотрудничать. В процессе делового общения с деловыми партнерами и представителями организаций работникам рекомендуется придерживаться следующих норм и правил делового поведения:
· с уважением относиться ко всем деловым партнерам без исключения;
· в процессе общения быть сдержанным и тактичным;
· не обсуждать одного делового партнера с другим;
· всегда уважительно отзываться о коллегах и Больнице в целом, укрепляя тем самым его авторитет;
· исключать ситуации, при которых деловой партнер по независящим от него причинам находится в вынужденном ожидании;
· извиняться перед ним за задержку;
· выслушивать	собеседника, давать	ему	возможность	полностью высказаться;
· корректно формулировать критические замечания, не задевая достоинство делового партнера;
· всегда   стараться	увидеть   проблему	или   ситуацию	глазами	делового партнера;
· в процессе беседы чаще называть собеседника по имени и отчеству;
· избегать поучительного тона, быть открытыми к аргументам партнера, стараться убедить его в своей правоте, а не вынудить его принять свою точку зрения;
· предоставлять деловому партнеру только ту информацию, которая непосредственно касается предмета переговоров.

3.7 Взаимодействие е общественностью, СМИ, внешними организациями

46. Руководство Больницы должно стремиться оказать положительное влияние на решение социально значимых вопросов, создавать новые рабочие места и повышать профессиональную квалификацию работников, создавать конструктивные отношения с организациями (общественными, частными и другими) в целях совершенствования общественных отношений, улучшения окружающей среды и обеспечения безопасности жизни
47. Рабоотники должны осознавать влияние своего поведения на репутацию Больницы.
48. В любой деятельности, направленной на внешнюю аудиторию, при выполнении должностных обязанностей работники не должны допускать совершения действий, способных нанести вред репутации Больницы.
49. Взаимодействие с общественностью и СМИ должно способствовать формированию позитивного общественного мнения о деятельности Больницы.
50. Порядок представления информации (документов) по запросам внешних организаций, касающихся вопросов компетенции Больницы, должен осуществляться в соответствии с законодательством Республики Казахстан и нормативных правовых актов МЦ УДП PK.
51. Руководство Больницы несет персональную ответственность за достоверность предоставляемых информационных материалов и отсутствие в них сведений, составляющих коммерческую тайну и иную, охраняемую законом информацию, а также сведений конфиденциального характера.
52. Сведения, касающиеся деятельности Больницы, имеет право предоставлять СМИ только руководство Больницы или уполномоченное лицо.
53. Работники Больницы могут предоставлять СМИ информацию, касающуюся деятельности Больницы, по поручению или с разрешения руководства Больницы и/или по согласованию с курирующим структурным подразделением (МЦ УДП PK).
54. Любые контакты с представителями СМИ — интервью, публикации, участие в пресс-конференциях, брифингах для прессы - работники Больницы осуществляют только по согласованию с руководством Больницы.
55. В процессе делового общения с представителями государственных организаций и других юридических лиц, при обращениях граждан работники обязаны придерживаться следующих норм и правил делового поведения:
i) уважительное отношение ко всем без исключения, с любым посетителем необходимо вести себя доброжелательно и приветливо;
2) сдержанность и тактичность;
3) всегда уважительно отзываться о коллегах и Больнице, укрепляя тем самым авторитет Больницы.
56. Во взаимоотношениях с органами государственной власти Больница должна придерживаться следующих норм:
· получение всех государственных лицензий и прочих разрешений, необходимых для осуществления деятельности;
· ведение дел с органами государственной власти без личной заинтересованности, не прибегая к взяточничеству и иным неправомерным способам оказания влияния на принятие административных решений.

3.8 Этика переговоров по телефону

57. Умение работников вести переговоры по телефону с коллегами, деловыми партнерами, также пациентами способствует созданию благоприятного впечатления о Больнице в целом.
58. В процессе телефонного общения работники (в том числе работники справочной, регистратуры, Call-центра) обязаны руководствоваться следующими нормами и правилами делового этикета:
1) входящие звонки:
· отвечать на звонок не позднее 3-го звукового сигнала;
отвечая на телефонный звонок, необходимо вежливо поздороваться, произнести наименование подразделения;
· внимательно выслушать собеседника;
· если звонят коллеге, которого в данный момент нет на рабочем месте, помочь найти его или принять для него сообщение;
· если звонящий набрал неправильный номер, вежливо попросить перезвонить;
· по отношению к позвонившему человеку следует проявлять доброжелательность, внимание, вежливость, тактичность, готовность помочь советом и делом.
2) исходящие звонки:
· при собственном звонке ждать ответа в течение отрезка времени, по длительности не превышающего 4-х гудков;
· необходимо вежливо поздороваться, назвать подразделение, свое имя и цель звонка;
· в начале разговора интересоваться, удобно ли сейчас разговаривать;
· не застав на месте нужного человека, поинтересоваться, когда удобнее перезвонить или оставить свое имя и номер телефона;
· оставляя	сообщение	на автоответчике, называть дату, время звонка, название Больницы, свое имя, а затем кратко излагать цель звонка.
59. Заканчивать телефонный разговор, как правило, следует позвонившему.
60. Если в процессе разговора произошел обрыв связи, перезвонить следует позвонившему.
61. Передавая значительный объем информации, необходимо пользоваться электронной почтой.
62. При общении по мобильному телефону:
· ведение разговоров по мобильному телефону в приемной генерального директора, приемных заместителей генерального директора и рабочих кабинетах руководителей запрещено;
· ведение разговоров по мобильному телефону в лечебных/диагностических кабинетах во время приема пациента запрещено;
· во время осмотра пациента, деловых встреч и переговоров работник Больницы должен отключать звуковой сигнал мобильного телефона.  В случае если работник Больницы ожидает важный звонок во время деловой встречи или осмотра пациента, то заранее предупреждает об этом пациента или собеседника, а при поступлении звонка старается говорить кратко.
Глава 4. Деловой этикет
4.1 Проведение собраний и совещаний

63. Собрания и совещания — основные формы сотрудничества, необходимые для принятия коллегиальных решений. При проведении собраний и совещаний следует использовать отведенное время с максимальной эффективностью.
64. При проведении собраний и совещаний работники обязаны руководствоваться следующими правилами делового этикета:
1) приходить на собрания вовремя;
2) предварительно ознакомиться с повесткой дня и иметь при себе все
необходимые материалы, заранее подготовленные вопросы или комментарии;
3) перед началом собрания или совещания отключать средства телекоммуникационной связи;
4) заранее выяснять, сколько времени отводится на выступление, не
затягивать свое выступление за счет сокращения времени следующих ораторов.

4.2 Проведение встреч и переговоров

65. В ходе переговоров с представителями внешних организаций следует последовательно отстаивать интересы Больницы, проявляя при обсуждении возникающих проблем доброжелательность и конструктивность.
66. Использование в ходе переговоров недостоверной или заведомо ложной информации, в том числе в целях достижения успеха, не допускается.

4.3 Обмен визитными карточками

67. Визитные карточки являются необходимым элементом деловых отношений.
68. Обмен визитными карточками является обязательным атрибутом первой встречи с деловым партнером. Визитными карточками обмениваются в самом начале деловой встречи.
69. Первыми визитные карточки вручают представители принимающей стороны, начиная с самых высокопоставленных членов делегации.
70. Визитная карточка обычно протягивается и принимается правой рукой.
При нахождении за столом переговоров, после прочтения визитной карточки необходимо положить ее перед собой.
71. Визитную карточку не следует мять и складывать, делать на ней пометки, не относящиеся к дополнительной контактной информации о деловом партнере — это показывает уважительное отношение к представленной на ней персоне.


Глава 5. Корпоративное имущество, система коммуникативной безопасности и рабочее место

72. Все работники Больницы обязаны бережно относиться к имуществу и использовать его эффективно. Активы Больницы включают в себя материальное имущество и нематериальные активы (конфиденциальная информация, интеллектуальная собственность и т.д.).
73. Больница должна доверять работникам и предоставлять для
достижения поставленных целей все необходимые ресурсы, которые они должны
использовать рационально.
74. Работники должны:
· бережно относится к имуществу Больницы;
· не использовать свое положение в Больнице, средства, информацию и ресурсы Больницы в личных целях. Работники могут использовать оргтехнику, средства связи, информационные и сетевые ресурсы Больницы в личных целях только в исключительных случаях;
75. Всем работникам больницы запрещается использовать или раскрывать конфиденциальную информацию о деятельности Больницы, полученную из любого источника в рабочее или свободное от работы время, без предварительного указания и, не имея соответствующих полномочий.
76. Информация должна предоставляться тому, кому она необходима для работы. Наряду с этим информация не должна передаваться тем лицам, которым она не предназначена.
77. Все работники должны нести ответственность за разглашение конфиденциальной информации Больницы и третьих лиц, в отношении которой
Больница обязана соблюдать условие конфиденциальности и нести обязательства по степени ее использования.
78. Порядок, чистота, аккуратность рабочего места составляют имидж работника Больницы. Каждый работник должен поддерживать чистоту и порядок на своем рабочем месте и следить за порядком в кабинете и в здании Больницы.
79. На рабочем месте запрещено заниматься посторонними делами, не связанными со служебными вопросами.
80. На рабочем столе не должны находиться журналы, газеты, кроме изданий профессионального характера, и другие предметы, не относящиеся к служебной деятельности.
81. Не должно возникать ситуаций, когда посторонние посетители
находятся в кабинете одни.
82. В случае отсутствия работника, к которому пришел посетитель, необходимо вежливо перенаправить его, дав подробные объяснения о тот, кто может решить возникшую у посетителя проблему.
83. Когда работник в течение рабочего дня и по его окончанию покидает свое рабочее место, он должен убедиться в том, что на его рабочем столе или в другом легкодоступном месте не остались документы, содержащие конфиденциальную информацию.  Все подобные документы должны быть заперты на ключ в шкафах или ящиках, а компьютер должен быть выключен или заблокирован.
84. Во время беседы с деловыми партнерами за рабочим столом работника вся конфиденциальная информация, включая информацию на экране компьютера, должна быть визуально недоступна для собеседника.
85. Конфиденциальная информация (в электронном, письменном или другом виде) не должна выноситься за пределы Больницы без соответствующего поручения руководства. При увольнении работник обязан все принадлежащие Больнице документы, файлы, компьютерные носители информации, отчеты и записи, содержащие информацию о Больнице, или информацию, которая не предназначена для широкого круга лиц, а также все копии документов, содержащих данную информацию.

Глава 6. Корпоративные мероприятия

86. В Больнице проводятся корпоративные мероприятия, направленные на воспитание и поддержание морально-психологического духа коллектива.
87. Больница приветствует инициативность работников в общественной жизни, поддержку проведения корпоративных мероприятий личным участием.
90. Работники	обязаны   соблюдать	общепринятые	правила этикета во время проведения корпоративных мероприятий.
91. Работники должны осознавать влияние своего поведения на репутацию Больницы и избегать действий, не совместимых с имиджем работника Больницы.


Глава 7. Формирование и поддержание позитивного имиджа Больницы

92. [image: ]Формирование позитивного имиджа Больницы является важной задачей корпоративной культуры. Основными факторами позитивного имиджа Больницы
· работа во благо пациентов, сохранение и улучшение его здоровья,
повышение качества жизни;
· непрерывное стремление к предоставлению качественных медицинских услуг;
· постоянное совершенствование всех процессов, обеспечивающих качество: профессиональное мастерство, качество обслуживания пациентов, мастерство технологий, качество менеджмента;
· организация внешних и внутренних коммуникаций, формирующих постоянный информационный поток по вопросам деятельности Больницы;
· соблюдение принципов информационной открытости при работе с заинтересованными группами;
· формирование и развитие корпоративной культуры, поддержание корпоративных культурных ценностей внутри Больницы;

7.1. Корпоративный стиль и символика Больницы

93. Корпоративный стиль является важным фактором, влияющим на репутацию Больницы и стратегию развития связей с общественностью. Носителями корпоративного стиля выступают: фирменный бланк, конверт, визитная карточка, папка, буклет, плакат, годовые отчеты, презентации, сувенирная продукция, пакеты и т.п., также все формы рекламно-информационных материалов, включая рекламные баннеры, вывеска, таблички.
94. Другими элементами корпоративного стиля являются принципы осуществления коммуникаций (корпоративные средства массовой информации, wеЬ-сайты, электронная почта и т. д.).
95. Неотъемлемой составной частью корпоративного стиля являются принципы и нормы делопроизводства, отраженные в соответствующих регламентирующих документах.
96. Для организации общественных мероприятий (прием делегаций, семинары, конференции) осуществляется выпуск информационных материалов,
сувенирной продукции, канцелярских принадлежностей (календари, папки, блокноты, пакеты и др.), выполненных в едином корпоративном стиле Больницы.
97. При выезде руководства и работников в служебные командировки, они обеспечиваются визитными карточками, изготовленными в корпоративном стиле Больницы.
98. Работники Больницы используют имеющуюся корпоративную символику и не имеют права самостоятельно вносить корректировки в утвержденный корпоративный стиль Больницы.

7.2 Внешний вид работников

99. Внешний вид является одной из составляющих имиджа предприятия и должен способствовать созданию деловой атмосферы. В Больнице общепринятым в офисных помещениях является единая униформа для офисных работников (пиджаки, общий комплект). Основой делового стиля во внешнем облике работников Больницы являются следующие принципы:
· сдержанность, опрятность, официальность, элегантность;
· чувство меры, вкус и целесообразность;
· чистота, аккуратность, соответствие стандартам делового стиля одежды.
100. Работникам Больницы рекомендуется:
· в   офисных	помещениях, на	рабочем	месте	не	носить	спортивную, пляжную одежду. Исключение составляют нерабочие дни;
· не носить шорты, бриджи, мини-юбки, брюки и юбки из кожи, одежду из прозрачных и кружевных тканей;
· воздержаться от использования в деловой одежде ярких, вызывающих Световых сочетаний;
· не носить броские украшения и одежду, открывающую спину, живот, плечи, с глубоким декольте.
101. Работникам Больницы запрещается во внешнем виде:
· открытая демонстрация татуировок и пирсинга на частях тела;
· нетрадиционные прически.
102. Инженерно-технические работники, которым согласно нормам предусмотрена выдача спецодежды, обязаны в течение рабочего времени носить спецодежду в местах производства работ.
103. Рабочие основных профессий и работники вспомогательных служб обязаны носить спецодежду в течение рабочего времени, дополняя или уменьшая ее комплект в зависимости от времени года и температуры внешней среды. При использовании спецодежды необходимо следить за ее чистотой и аккуратным видом.

Глава 8. Конфликт интересов

104. Руководство Больницы и работники должны выполнять свои профессиональные функции добросовестно и разумно, с должной заботой и осмотрительностью, в интересах Больницы, избегал конфликтов интересов. Выявление конфликта интересов и его адекватное регулирование является важным условием обеспечения защиты интересов Больницы и деловых партнеров.
105. Работник может быть вовлечен в конфликт интересов, если он принимает решение, заключая от имени Больницы сделки с:
· лицами, связанными с ним родственными, семейными или дружественными отношениями;
· предприятиями и физическими лицами, с которыми у работника или связанного с ним лица имеются какие-либо договорные отношения;
· предприятием, в котором работник или связанное с ним лицо обладают существенным участием, либо являются должностными лицами, имеющими право принимать решения;
· предприятиями, от сотрудничества с которыми работник или связанное с ним лицо ожидает любого вида личную прибыль (выгоду).
106. Руководство и работник Больницы в целях недопущения конфликта интересов не должны:
· пользоваться в своих интересах или для извлечения личной выгоды возможностями, которые    предоставлены    им    корпоративными   ресурсами
Больницы, руководством Больницы, их должностным положением и/или информацией, полученной ими вследствие исполнения должностных обязанностей;
· принимать непосредственного участия в рассмотрении и принятии решений по любым отношениям между Больницей и ими самими, любыми их аффилированными лицами;
· принимать какие-либо подарки или использовать выгоды, связанные с их деятельностью в Больнице, от любых других третьих лиц, а также получать какие- либо доходы или выгоды в качестве поощрения за выполнение функциональных обязанностей, за исключением доходов, получаемых непосредственно от Больницы.
107. Работники Больницы в целях недопущения конфликта интересов обязаны:
· прилагать все усилия к тому, чтобы возникающие конфликты разрешались в рамках действующего законодательства и с учетом законных интересов сторон, вовлеченных в конфликт.
· не допускать принятие подарков или получение выгод, за исключением символических знаков внимания и символических сувениров в соответствии с общепринятыми нормами вежливости и гостеприимства, а также при проведении протокольных и иных официальных мероприятий;
· сообщать	непосредственному   руководителю	о   любом	реальном	или потенциальном конфликте интересов, как только о нем станет известно;
- по согласованию с руководством Больницы принять меры по разрешению конфликта интересов.
Урегулирование	конфликта	интересов	в	Больнице	регламентировано настоящим Кодексом и иными внутренними документами Больницы.
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Глава 9. Ответственность за неисполнение Кодекса

108. Требования настоящего Кодекса обязательны для всех работников Больницы, на которых возложена моральная ответственность за выполнение норм настоящего Кодекса.
109. Нарушение норм Кодекса рассматривается на Дисциплинарной комиссии и регламентируется Положением о дисциплинарной комиссии Больницы.
110. Контроль по соблюдению Кодекса возлагается на руководителей структурных подразделений Больницы.
111. Общий контроль по соблюдению работниками Больницы Кодекса осуществляет уполномоченный по этике Больницы.
112. Право применения мер ответственности к работникам Больницы за нарушение Кодекса предоставляется руководству Больницы, которое перед применением той или иной меры ответственности к работнику обязано объективно оценить степень последствий, к которым привело данное нарушение, а также наличие нарушений ранее.
113. Работники Больницы имеют безусловное право следовать в своей практической деятельности нормам выше тех, которые установлены настоящим Кодексом, пропагандировать их распространение среди всех работников Больницы и предлагать их принятие и закрепление в Кодексе.

Глава 10. Заключительные положения

114. В целях актуализации и совершенствования требования настоящего Кодекса могут подлежать пересмотру, при необходимости допускается вносить в него изменения и/или дополнения с учетом предложений и рекомендаций.
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