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Kodeks poslovnog ponasanja

PRIJE UVODA

Koliko god visoko misljenje imali o svojim poslovnim manirima, usvajanje i
primjenjivanje ovih pravila poslovnog ponasanja pokazat ¢e Vam kako da budete jo$ bolji.

Nije teSko savladati pravila dobrih poslovnih manira. U¢inite mali napor i upoznajte
ih.Vrijeme utroSeno na sticanje dobrih poslovnih manira je pametna investicija. Ovladavanje

poslovnom etikecijom stvara samopouzdanje i daje Vam vidljivu prednost nad onima koji se
ponasaju neumjesno.

ONAKVI SMO...

KAKVO MISLJENJE DRUGI IMAJU O NAMA !
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Kodeks poslovnog ponasanja

Na osnovu Zakona o zdravstvenoj zastiti (,,Sluzbene novine Federacije BiH“ broj 46/10 i
75/13), Zakona o pravima, obavezama i odgovornostima pacijenata (,,Sluzbene novine
Federacije BiH* broj 40/10), ¢lana 27. Statuta JU Opc¢a bolnica ,,Prim.dr. Abdulah Nakas*
(,,Sluzbene novine Kantona Sarajevo” broj 22/14), te Pravilnika o radu, unutrasnjoj
organizaciji 1 sistematizaciji radnih mjesta broj: 260-142/22 od 16.09.2022. godine i
Pravilnika o izmjenama i dopunama Pravilnika o radu, unutraSnjoj organizaciji i
sistematizaciji radnih mjesta Javne ustanove Opca bolnica ,,Prim.dr. Abdulah Naka$” broj
44-870/23 1 44-450-176/24, direktor donosi

KODEKS
POSLOVNOG PONASANJA
JU Opc¢a bolnica ,,Prim.dr. Abdulah Nakas*

UvOD

Ovim dokumentom utvrdene su osnovne smjernice ponasanja, poslovne etike, poslovnog
bontona i poslovne kulture odijevanja uposlenika J.U. Opce bolnice «Prim.dr. Abdulah
Nakas$» (u daljem tekstu Opée bolnice).

Namjena ovog dokumenta je
1. dapokaze:

kako uspostaviti dobre odnose na poslu

kako izbjegavati sukobe i krizne situacije

kako zadobiti povjerenje kolega, rukovodilaca, poslovnih partnera i korisnika naSih
usluga

kako se poslovno ponasSati u razli¢itom poslovnom prostoru unutar ustanove

kako prikladno poslovno izgledati

kako poslovno komunicirati

kako adekvatno postupati

vl

Uy Ul

o

da omoguci:

jacanje eti¢kih nacela i u turbulentnim vremenima

jacanje kolektivnog i timskog duha u ustanovi

promoviranje u javnosti pozitivne slike 0 samim uposlenicima, a time i o ustanovi kao
cjelini

= jacanje profesionalnog odnosa prema poslu i instituciji u kojoj rade

U Uy

PRIMJENA KODEKSA

Kodeks poslovnog ponasanja obavezno se primjenjuje na sve radnike Opcée bolnice, lica na
stru¢nom osposobljavanju, volontere, organe upravljanja, rukovodenja i druge organe, kao i
sve druge stranke (lica iz drugih institucija, dobavljace, pacijente, kandidate na konkursnim
procedurama, ¢lanove porodice radnika i sl.) bez izuzetaka.
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Kodeks poslovnog ponasanja

POSLOVNO PONASANJE — OSNOVNA PRAVILA
Ono Sto poslovna osoba nikad ne radi:

e ne daje namjerno pogresne informacije

e ne «frizira» rezultate poslovanja

e ne ogovara saradnike, pretpostavljene, poslovne partnere ili prijatelje, kako za vrijeme
rada, tako i van radnih prostorija i u sredstvima informisanja

¢ ne zloupotrebljava i odaje poslovne informacije, pogotovo poslovne tajne

e ne zavodi autokratski i diktatorski rezim upravljanja

e ne ispoljava pretencioznost u poslovanju, prepotentnost i uvazavanje samo li¢nih
interesa

e ne ponaSa se snishodljivo u odnosu na autoritet

e ne prihvata poniZenje (dodvoravanje) radi bilo kakve li¢ne koristi

ne prihvata ucjenjivanje na bilo kom nivou (hijerarhijskom, materijalnom, polnom, itd.)

ne favorizuje nikoga

ne koristi nepristojne i pogrdne rijeci, prijetnje i zastrasivanja

ne upusta se u prepirke, svade, grube igre i Sale

ne dozvoljava da ga poslovni saradnik ili bilo ko isprovocira

ne pojacava ton u telefonskom ili direktnom razgovoru

ne gestikulira previse, ne govori i ne smije se preglasno

ne pije alkoholna pi¢a i ne pusi u radnom prostoru

e ne oStecuje 1 ne unistava vlasniStvo ustanove nemarnim i aljkavim postupcima

e ne koristi vrijeme, materijal i opremu ustanove u privatne svrhe

e ne nagovara ili navodi zaposlenike na gore navedene radnje

e ne zloupotrebljava licne podatke drugih lica kojima raspolaze

Poslovna osoba treba da je:

e urednog izgleda - uredno odjevena, o¢esljana, a Zene decentno naSminkane

e vedra i radno raspoloZena (li¢ni problemi ne smiju da uti¢u na radni proces dok je na
poslu)

e komunikativna

Poslovna osoba treba uvijek da:

e postuje Ustavom, zakonima 1 drugim aktima predvidene odredbe prilikom obavljanja
radnih zadataka

bude protiv bilo kakve manipulacije ljudima

bude protiv zloupotrebe statusnog i hijerarhijskog polozaja

bude tacna, precizna, sistemati¢na, kreativna

bude spremna da uputi i prihvati argumentovanu Kritiku

e bude spremna izviniti se i priznati gresku

¢ Dbude lojalna svojoj ustanovi i uvijek nastoji da je prezentira na najbolji moguci nacin
e radi na uspostavljanju i njegovanju trajnih vrijednosti

e postuje licnosti saradnika i podredenih

e postuje licnost pacijenata i drugih lica

e drzi datu rijec
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POSLOVNA TAJNA

Poslovnu tajnu ¢ine dokumenti 1 podaci ¢ije bi saopStavanje neovlastenoj osobi Stetilo
interesima i ugledu Opc¢e bolnice ili subjektima koji su te dokumente dostavili Opc¢oj bolnici.

Poslovnu tajnu predstavljaju:

e ekonomske i druge procjene Opce bolnice, podaci iz ponuda, kao i bilansi stanja Opce
bolnice;

e dokumenti i podaci koji se odnose na saradnju sa nadleznim tijelima i institucijama
Federacije 1 Kantona, te medunarodnim institucijama u Federaciji 1 Kantonu 1
organizacijama vezanim za investiranje;

e teckuce knjigovodstveno stanje materijalno-finansijskog poslovanja Op¢e bolnice;

e dokumenti i podaci koji se odnose na uce$¢e u sporovima izmedu Opce bolnice i drugih
ucesnika;

e dokumenti i podaci koji se odnose na poslove informatike za potrebe Opce bolnice;

e podaci o kadrovima i personalni dosijei radnika Opce bolnice, evidencije, brojno stanje i drugi
dokumenti vezani za rad i radne odnose;

e podaci o pojedina¢nim isplatama placa i naknada placa radnika Opce bolnice;

e podaci vezani za postupke javnih nabavki Op¢e bolnice;

e informacije o inspekcijskim nadzorima koje vrse nadlezni organi unutar Opce bolnice;

e informacije o konkursnim procedurama u Op¢oj bolnici;

e podaci iz medicinske dokumentacije pacijenata koji spadaju u licne podatke o pacijentu
(identifikacijski i identificiraju¢i podaci 0 njegovom zdravstvenom stanju, dijagnozi,
prognozi i lijeCenju, podaci o ljudskim supstancama na osnovu kojih se moze utvrditi
identitet lica, doanake sa bolovanja koje se uru¢uju odgovomoj osobi Opce bolnice u
zatvorenoj koverti).

Radniku je strogo zabranjeno da zloupotrijebi ili oda poslovnu tajnu zbog pribavljanja
vlastite koristi ili ogovaranja.

ZASTITA LICNIH PODATAKA

Radnici koji prilikom obavljanja radnih zadataka raspolazu li¢nim podacima drugih radnika,
pacijenata, poslovnih partnera ili tre¢ih lica, duzni su postupati sa posebnom paznjom u cilju
zastite licnih podataka.

POSLOVNO ODIJEVANJE

Namjena ovih smjernica o odijevanju uposlenika Opce bolnice nije da ogranici personalnu
slobodu ve¢, naprotiv, da naglasi posebnost uloge svakog uposlenika ove ustanove u
obezbjedenju zdravstvene zastite onih koji koriste nase usluge.

Direktor ustanove posebnom odlukom odreduje izgled i boju uniforme i opéeg poslovnog
oblacenja uposlenika ukoliko isto smatra svrsihodnim u najboljem interesu ustanove.

PRAVILA ZA NEMEDICINSKO OSOBLJE KOJE NE NOSI UNIFORMU
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Ove pravila se odnose na osoblje koje svoj posao obavlja u kancelarijama, te na one koji
imaju kontakte sa spoljnim strankama i saradnicima, poslovnim partnerima, predstavnicima
drzavnih organa i institucija i sl.

Sva takva radna mjesta podrazumijevaju obavezno noSenje
formalne odjece.

Corporate

= Pravila poslovnog izgleda Zenskog osoblja

Odjeca - Kostim, bilo sa suknjom ili pantalonama, je
najadekvatniji ili kombinacija sako /suknja ili pantalone.
DuZina suknje treba da bude umjerena Za radno mjesto
najpogodnija je duzina ne kra¢a od Scm iznad koljena ili
duza.

Ukoliko se nose pantalone, one ne smiju biti pripijene i uske
poput helanki, a bokovi treba da su prekriveni nekim drugim
komadom odjece.

Na radnom mjestu se ne smiju nositi farmerke ili dzins, helanke, providna odjeca, odjeca
dubokog izreza sprijeda i pozadi, vunene i napadno obojene i dezenirane Carape.

Obucéa na radnom mjestu treba da bude ¢ista, udobna i elegantna, niZih potpetica koje ne
umaraju nogu.

Nakit treba koristiti sa mjerom. Pretjerano prstenje i narukvice, lanci¢i i minduse, ne
uklapaju se u poslovni ambijent ove ustanove.

Sminka treba da je diskretna, uz izbjegavanje izrazito jarkih i tamnih tonova i previge jakih i
dugih linija oko o¢iju.

Kosa treba biti ¢ista i uredna.

Preporucuju se blagi mirisi.

= Pravila poslovnog izgleda muskog osoblja

Odjeca - Podrazumijeva se poslovna odjeca - noSenje odijela (sako, pantalone) i koSulja u
svakoj poslovnoj prilici. Dzins odjec¢a nije primjerena i ista se ne preporucuje.

U periodima visokih temperatura, na radnom mestu je dozvoljeno noSenje koSulja kratkih
rukava. Sako treba da je pri ruci i treba ga obuéi prije nego Sto stranka ude u kancelariju.
KosSulja mora biti uredno zakopcana.

Obuca - Pozeljne su tamnije boje obuce i1 Carapa. U ljetnjim mjesecima mogu se koristiti i
svjetlije boje. No3enje tenisica na radnom mjestu nije preporu¢ljivo. Carape moraju biti po
boji i stilu u skladu sa pantalonama i cipelama, i moraju pokrivati dio noge izmedu obuce i
Ivica pantalona pri sjedenju.

Kosa kod muskarca treba uvijek da bude Cista i uredno podsiSana.

Lice treba da je sveze izbrijano, a ukoliko se nose brkovi i/ili brada, treba da su njegovani i
redovno podrezivani.
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Preporucuje se i upotreba muskih losiona i dezodoransa.

Zabranjuje se noSenje suncanih naocala, kapa 1 SeSira, kao 1 isticanje tetovaza 1 pirsinga u
prostorijama ustanove.

PRAVILA ZA OSOBLJE KOJE NOSI UNIFORMU

Izgled jedne osobe se uvijek racuna. Stoga i uniforma, pored toga Sto ima zastitnu funkciju,
ima i dimenziju koja moze da doprinese pozitivnom ili negativhom utisku o osobi koja je
nosi.

Svako noSenje uniforme podrazumijeva 1 standardni protokol njenog izgleda i nacina
nosenja.

Propisani izgled uniformi osoblja Opcée bolnice regulisan je Odlukom o izgledu i boji
uniforme i opc¢eg poslovnog oblacenja.

= Pravila poslovnog izgleda za uposlenike koji nose uniformu

ImidZ osoblja koje nosi uniformu je vaZzna
"3 - ﬁ ™~ komponenta kada pacijenti i njihove porodice
O 7 procjenjuju to isto osoblje. Stoga se ovim kao i
1 \ drugim preporukama Zzeli naglasiti vaznost i ovog
e 3 aspekta kod promovisanja atmosfere

® )| profesionalizma i povjerenja kod drugih.

Uniforma koja se nosi mora biti uvijek uredna -
Cista, ispeglana i udobna, tj. dovoljno Siroka,
nikako pripijena, jer takva ne omogucava

I neophodnu slobodu pokreta pri radu.
Uniforma se mora mijenjati Cesto, uvijek kada je
L" \‘ zaprljana ili se, i bez vidljivih znakova, sumnja da

je kontaminirana. Posebnu paznju treba obratiti na
manzetne 1 dzepove jer su oni ¢esto uzrok kontaminacije i rekontaminacije.

g ¢

Nosenje ljekarskog mantila preko vlastite odjece nije dozvoljeno iz higijenskih razloga.
Izlazak van kruga bolnice u uniformi nije dozvoljen, Sto je regulisano i zakonom.

NoSenje nakita i sata nije preporuciljivo jer mogu smetati pri radu i mogucéi su izvor IHI.

Sminka i uniforma ne moraju biti nespojive stvari ukoliko je ona vrlo diskretna i ne narusava
standarde rada i izgleda.

Kosa - kod Zena, ukoliko je duga, trebala bi biti svezana ili podignuta i uredna, a kod
muskaraca redovno podsisana i uredna. Na mjestima gdje je to potrebno (sala, previjaliste,
sterilizacija, kuhinja) kosa bi trebala biti pokrivena.

Nokti bi trebali biti kraci, ¢isti i bez upadljivih boja laka.

PoZeljni su vrlo blagi i diskretni mirisi.
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Obucéa - medicinsko osoblje treba da ima bijelu obucu, sa zatvorenim prstima, sa
ortopedskom potpeticom pogodnom za duze stajanje. Cistoca i udobnost su glavne
karakteristike pozeljne profesionalne obuce.

Ostalo osoblje koje nosi uniformu nosi onu vrstu obuée u zavisnosti od potreba radnog
mjesta.

Zabranjuje se noSenje suncanih naocala, kapa 1 SeSira, kao 1 isticanje tetovaza 1 pirsinga u
prostorijama ustanove.

NACIN NOSENJA AKREDITACIJE

NoSenje akreditacije je obavezno za svo osoblje Opce bolnice. Akreditacija se uvijek treba
nosi tako da bude lako vidljiva i lako ¢itljiva drugoj osobi. Iz tih razloga akreditaciju treba
nositi zakacenu za gornji lijevi dzep ili za lijevi rever V kragne uniforme. Ukoliko nema ni
dZepa ni revera akreditaciju treba zakacCiti na indentiéno mjesto kao da su tu. NoSenje
akreditacije na vrpci nije preporuceno, pogotovo kod osoba koje neposredno rade oko
pacijenata, jer bi vrpca mogla smetati pri radu.

NoSenje ID kartice je obavezno za svo osoblje kako bi se moglo nesmetano kretati kroz
ustanovu. NoSenje ID kartice na vrpci se dozvoljava samo na onim radnim mjestima gdje
takvo noSenje ne smeta pri radu. Inace se ID kartica treba nositi u dzepu.

NACIN NOSENJA STETOSKOPA

Stetoskop bi se trebalo nositi oko vrata, ali ispod kragne radne odjece, ukoliko je ona ima.
Prilikom noSenja ne smije da dolazi u doticaj sa kozom.

OPSTA PRAVILA POSLOVNOG KOMUNICIRANJA

Nema rada bez poslovnog komuniciranja. Nacin na koji neka osoba poslovno komunicira
mnogo govori 0 njoj samoj i vrlo ¢esto utjece pozitivno ili negativno na sam proces rada.
Stoga poslovno komuniciranje jeste vjestina koja je sastavni dio radnog procesa. Kao Sto i
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radni proces ima svoja pravila, tako postoje i pravila poslovnog komuniciranja. Ona nisu

puka forma, ve¢ nacin da se:

e uspostave dobri i zdravi meduljudski odnosi na poslu

e izbjegnu sukobi i krizne situacije medu uposlenicima

e promoviSe pozitivna slike 0 nama samim a time i o ustanov kao cjelini u odnosu na
pacijente, poslovne saradnike i Siru javnost.

POZDRAVLJANJE

Pozdrav je prvi korak u ophodenju s ljudima.
Pozdrav treba da bude srdacan, a ne odbojan i mrzovoljan.

Pozdravljanje je obavezno prilikom svakog kontakta telefonom ili licnim susretom sa
kolegama, poslovnim partnerima ili pacijentima i izrazava se obicno frazom «dobar dany.

e mladi prvo pozdravlja starije

e muskarac prvo pozdravlja zenu

e 0naj ko dolazi u novu sredinu pozdravlja prisutne
POSLOVNO PREDSTAVLJANJE | RUKOVANJE

U svakom kontaktu sa nepoznatom osobom obavezno je predstavljanje.

Pravila poslovnog predstavljanja nalazu da:

prilikom upoznavanja i muskarci i Zene ustanu i ne drze ruke u dZzepovima

prilikom predstavljanja poZeljno je navesti funkciju ili titulu osobe

duznost domacina je da predstavi svoje kolege koji su prisutni

osobu sa nizom poslovnom funkcijom treba predstaviti osobi sa viSim rangom.

Kod liénog kontakta iza pozdravljanja slijedi rukovanje - umjereni stisak ruke uz osmijeh i
pogled pravo u oci.

Iza pozdravljanja i predstavljanja sjeda se kada domaéin to ponudi. Cak i u sluajevima kada
znate domacina, potrebno je drzati se istog pravila.

POSLOVNO OSLOVLJAVANJIE

U naSem poslovnom oslovljavanju uvijek je obavezno sagovornika (stranku, poslovnog
partnera, pacijenta, itd.) oslovljavati sa gospodine, gospodo, gospodice i Vi.

Kada su kolege u pitanju, nema razloga suprotstavljati se trendu oslovljavanja sa Ti umjesto
Vi, ako su u pitanju radne kolege iste po rangu i godinama. Ipak, treba obratiti paznju na
izvjesne situacije i Cinjenice. Oslovljavanje sa Ti daje intimniji prizvuk u poslovnom
okruzenju 1 nerijetko iskljuCuje poStovanje prema starijima i nadredenima. Oslovljavanje sa
Vi pokazuje visoku kulturu onoga koji se obrac¢a svom kolegi i obezbjeduje licnu diskreciju.
U poslovnom okruZzenju intimizacija u poslovnoj komunikaciji medu ucesnicima mora
biti svedena na najmanju mogucu mjeru.
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Prilikom oslovljavanja stranih poslovnih partnera treba voditi racuna o poslovnim pravilima
zemlje iz koje poslovni partner dolazi.

DAVANJE VIZIT KARTICE

Obavezno ponudite svoju vizit karticu poslovnom partneru s kojim se prvi put sastajete.
Treba dobro razmisliti da li ¢ete karticu dati na pocetku ili kraju sastanka.

Najbolje je da davanje vizit karte ostavite za kraj sastanka osim: ako Va§ domacin zapo¢ne
sastanak davanjem vizit karte ili ako zelite da pruzite dokaz o svom identitetu i sluzbenom
polozaju. Mlada osoba, odnosno osoba nizeg ranga, prva daje svoju vizit karticu starijoj
0sobi, odnosno osobi viseg ranga.

TELEFONSKA POSLOVNA KOMUNIKACIJA

Mada se cesto ne obraca paznja na to, znati poslovno telefonirati je umijece. Prvi, i Cesto
posljednji utisak koji neko stice o Vama i Vasoj ustanovi, jeste preko telefona.

Poslovni telefon se koristi za ugovaranje sastanka i davanje informacija, a ne za pregovore o
poslovima, pogotovo ne za privatni razgovor. Dakle, telefonski razgovori moraju uvijek biti
kratki, jasni i precizni.

Da bi se uspjeSno obavio poslovni telefonski razgovor, potrebno se za njega prethodno
pripremiti. Svrha dobre pripreme je da poziv bude Sto efikasniji i kraci.

Postujete vrijeme onoga koga zovete.

Prije nego Sto podignete slusalicu provjerite :

e da li su'VVam sve potrebne informacije pri ruci

e dali je osoba s druge strane najbolji izbor za razgovor

e da li zaista o tome treba razgovarati telefonom 1ili bi slanje dopisa pa ¢ak 1 licni kontakt
bio bolji.

Da biste dobro zvucali tokom telefonskog razgovora:

e nemoijte ispoljavati dosadu ili nervozu

e nemojte zvucati kao da ste pod pritiskom

nemojte jesti niti pusiti dok drZite sluSalicu

tokom razgovora dobro je sagovornika oslovljavati po tituli i prezimenu

ne izlazite informacije prebrzo

ne prekidajte sagovornika u izlaganju

ne zaboravite ljubaznost, jasnost, kratko¢u

nemojte vikati, glas treba da odrazava autoritet, toplinu i da ulijeva povjerenje
govorite jasno, glasno i ¢isto.

Tok poslovnog telefonskog razgovora
Ukoliko poziv poti¢e od Vas, to Vam omogucava da na samom pocetku usmjerite razgovor.

Razgovor pocnite sa "Dobar dan gospodine / gospodo (ako razgovarate sa nepoznatom
osobom), pored telefona je (\VaSe puno ime i prezime) iz ustanove...".
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Ako razgovarate sa nekim s kim ste duze ili krace bili u kontaktu, treba poslije pozdrava
razmijeniti nekoliko uobicajenih recenica (o vremenu, porodici i sli¢no, ali ne o politici),
onda pre¢i na razgovor.

Ovo se odnosi i na eksterne i na interne poslovne komunikacije.

Od sagovornika pokusajte da saznate ta¢no ono §to Zelite, postavljajte otvorena pitanja, koja
pocinju upitnim redenicama (ko, §ta, kako, zasto, gde i kako...). Cinite to mirno i ne budite
agresivni. Ukoliko je potrebno, pravite biljeSke razgovora. Ne zaboravite upisati datum i
vrijeme poziva, prezime i ime i broj telefona sagovornika.

Kada zovete nekoga telefonom preko centrale, obavezno prvo pozdravite sluzbenika
centrale, predstavite se "Ovde NN iz... (naziv ustanove)" i kazite s kim biste htjeli da
razgovarate ili broj lokala, ako ga ve¢ znate.

Kada razgovarate sa narednom osobom, ponovo se predstavite, te kratko i jasno objasnite
razlog poziva.

Telefonski bonton
= Kada Vi prvi zovete

e Ako se javljate nekom koga li¢no ne poznajete, ne treba da pretjerujete sa komotnim i
familijarnim na¢inom obracanja.

e Vecdini osoba odgovara kada im se prvi put obracate da se koristite njihovim prezimenom
(Dobar dan gospodine/gospodo N...).

e Svaki Vas telefonski razgovor ¢e biti mnogo ugodniji, ako ne zaboravite da kazete
Hvala, Molim Vas, Budite ljubazni, Zao mi je, Da li Zelite da ostavite poruku i sl.

e Vas direktan poziv, a ne preko sekretarice, ima suptilan psiholoski u¢inak na onoga koga
zovete i pokazuje VasSe postovanje i interesovanje. To je neka vrsta komplimenta onome
koga ste pozvali.

Zapamtite!

U Opcoj bolnici nije dozvoljeno da u toku radnog vremena zovete prijatelje ili rodbinu sa
sluzbenog telefona da biste vodili privatne razgovore. Za to ¢e vam sluziti va§ mobilni
telefon. Medutim, ni s tim ne treba pretjerivati jer vodenje privatnih razgovora na poslu
ostavlja kod Vasih kolega i prisutnih stranaka vrlo ruzan dojam o Vama kao radniku.
Postujte svoju privatnost da bi je i drugi poStovali!

= Kada Vi primate poziv

e Kada telefon zazvoni, pristojnost nalaze da sluSalicu treba podi¢i nakon drugog,
najkasnije treceg zvona.

e Predstavite se odmah nakon uspostavljanja veze, uz VVaSe ime treba navesti ime ustanove
ili sektora.

e Nakon identifikacije moze se prec¢i na razgovor.

= Prekid telefonskog razgovora

e Ako se prekine veza tokom razgovora, iz bilo kog razloga, uctivost nalaze da se ponovo

javi osoba ¢iji je bio poziv.
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e Ukoliko onaj kome je bio upucen poziv prekine razgovor, na njemu je da se ponovo javi,
objasni razlog i izvine.

e Sekretarica prekida rukovodioca samo ako je u pitanju nesto zaista hitno, a i tada ne
telefonom ve¢ tako Sto ¢e mu ostaviti pismenu poruku.

= Telefonska centrala

Telefonska centrala je u mnogim organizacijama ¢esto prvo mjesto kontakta sa ustanovom.
Stoga telefonisti na centrali moraju govoriti vedrim, ohrabruju¢im tonom, koji pokazuje da
je svaki poziv dobrodos$ao.

Na vanjski poziv uvijek treba odgovori sa "Dobar dan , Op¢a bolnica ,,Prim. dr. Abdulah
Naka$“, izvolite", a prije uspostavljanja veze “Molim pri¢ekajte”.

Ukoliko je stranka dobila pogresan broj, uposlenik ¢iji je broj dobijen moze, ukoliko zna
tacan broj, izvrSiti prespajanje ili stranku vratiti na centralu da joj pomogne. "Dobili ste
pogresan broj, saekajte trenutak da Vas prespojim” ... ili ... “ Najbolje je da Vas prebacim
na centralu kako bi Vam pomogli”... ili... “Da Vam dam broj centrale odakle mozete dobiti
sluzbu koju trebate. Hvala na strpljenju. Dovidenja”.

OSNOVNA PRAVILA POSLOVNE KORESPONDENCIJE

Jednako kao Sto izgled i stil govore o osobi koju upoznajemo, toliko u danasnjem poslovanju
stil i sadrZaj poslovnih pisama i sluzbenih akata s kojima se istupa prema internim ili
vanjskim poslovnim partnerima govore o posiljaocu i njegovoj instituciji.

POSLOVNA PISMA/SLUZBENI AKTI
Postovanje bontona u pisanoj rijeci podrazumijeva nekoliko principa, od kojih su najvazniji:

e Prije nego Sto  neSto  napiSete, razmislite  dobro  kome  piSete.
Poslovno pismo i sluzbeni akti moraju biti korektno naslovljena. Ako to nisu ili nisu
pisana u odgovaraju¢em tonu, lako mogu da uvrijede onoga kome su upucena. Morate
voditi ra¢una da Vas onaj kome piSete shvati na pravi nacin.
Ukoliko Zelite da poslovno pismo ili sluzbeni akt budu uruéeni odredenoj osobi, u
pismu/aktu (i na koverti ako se Salje van ustanove) ta¢no navedete ime primaoca,
njegovu titulu, funkciju, naziv organizacione jedinice, naziv ustanove i po potrebi
adresu.

e Formu i stil poslovnog pisma prilagodite primaocu kome se obracate. Veéina poslovne

korespondencije obavlja se u formi "Postovani” ili “PoStovani gospodine / gospodo" i sa
tekstom pisma u prvom licu, a zavrSava ”S poStovanjem” i VVasim imenom, prezimenom
| potpisom.

e Zarazliku od poslovnih pisama, sluzbeni akti nemaju elemente pocetka i zavr$nice kao
Sto ima poslovno pismo. Umjesto toga, prije pocetka stavlja se rubrika ,,Predmet* u kojoj
se sazeto u par rije¢i napiSe o ¢emu taj dokument govori. Na kraju se stavlja titula i
potpis osobe koja je sluzbeni akt napisala.

e Kada napiSete poslovno pismo ili sluzbeni akt, obavezno ga procitajte kako biste

provjerili i ispravili uocene greske.

Kada kopiju pisma/akta Saljete jo§ nekom, osim osobi na koju naslovljavate original, to

treba jasno da naznacite pri njegovom dnu - “Dostavljeno : ....”
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e Na poslovno pismo ili sluzbeni akt koji trazi povratnu infgormaciju treba odgovoriti sto
prije - najkasnije sedmicu dana po prijemu ako nije dat neki rok. Svaki duZi period
smatra se nekulturnim u poslovnoj komunikaciji i ukazuje na VasSu poslovnu
neorganizovanost.

Ako iz opravdanih razloga ne mozete da odgovorite jer Vam nedostaju trazeni podaci ili
informacije, duzni ste da pismeno potvrdite prijem pisma i navedete da ¢ete detaljnije
odgovoriti ¢im prikupite potrebne podatke.

e Uctivo je da na pitanja koja Vam je postavio autor pisma odgovorite istim redom kratko
I jasno. Treba davati prave odgovore, ako ne moZete da date odgovor to i kaZite, ako
treba da se izvinite - ucinite to bez rezerve.

E-POSTA

Najcesci oblik sadasnje poslovne korespodencije odvija se putem e-maila. lako je u velikoj
mjeri komunikacija olakSana, moramo znati da i elektronska posta zahtijeva odredena
pravila ponaSanja i pisanja.

e Jasno formuliSite adresu i ,,subject”

Pored jasno formulisane adrese primaoca, bitan segment e-mail-a je ,,subject"”, tj. naslov
mejla koji sluzi kako biste u par reci formulisali temu 0 kojoj piSete u samom pismu. Naslov
mejla je vazan jer veliki broj mailova koji se Salju u svojstvu reklame i automatski bivaju
izbrisani. Zato jasno naznadite $ta Zelite da kazete pismom koje Saljete.

Ako je u pitanju, npr. bitan mejl koji biste htjeli da poSaljete poslovhom partneru, naslov
mejla na to treba da ukaze. JoS jedan razlog zaSto naslov mora da bude jasan je da bi ljudi
kasnije u sanducetu sa primljenom posStom (inbox-u) ili sanducetom za poslatu postu
(outbox-u) lakse nasli odredeni mejl.

e Pismo zapocnite pozdravom a zavrsite potpisom

E-mail se kao i sva pisma zapoc€inje ljubaznim pozdravom (PoStovani XY, Cenjeni XY).
Ispod pozdrava bi trebalo da stoji uvod kojim biste svog "sagovornika™ uveli u osnovni
sadrzaj i cilj pisma tj. poruku. Poruka, kao $to smo ve¢ i rekli, mora da bude veoma
precizna, da se ne postavlja pitanje "Sta je pisac htio da kaze ovim pismom".

Zakljuc¢ak kojim zavrSavate pismo sluzi da jasno naglasite Sta Zelite da postignete. Na
samom dnu zavrSenog pisma bi trebalo da stoji va$ potpis koji ukljucuje i vasu poziciju u
kompaniji za koju radite i vas sluzbeni kontakt.

e Postujte privatnost tudih mejlova

Kad ste u prilici da mejl Saljete na veliki broj adresa (ovo je Cest slucaj kad se Salju Saljivi
mejlovi prijateljima), mozda je bolje da ne stavljate npr. 15 mejl adresa u polje "to" nego da
formirate grupu od imena tih osoba u okviru svog mejl naloga. Na ovaj nacin primaoci nece
videti spisak adresa svih ljudi koji su, takode, primili taj mejl. Druga opcija je da stavite
adrese u "bcc" umesto u polje "to". Ljudi kojima ste poslali taj mejl ¢e verovatno da ga
proslijede dalje, tako da ¢e mnogo ljudi dobiti spisak mejlova i vasih osoba. Ista pravila vaze
i kad prosljedujete (forward) neciji mejl na veci broj adresa. U tom sluaju mozete da
izbriSete iz proslijedenog teksta spisak mejlova ljudi koji su taj mejl prvobitno dobili. Ovo je
1 jedan od nacina da se zaStitite od nezeljene poste tj. spam-a.

¢ Pravilno napiSite pismo
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Pravilno napisano poslovno pismo bi trebalo da bude kratko, jasno i ljubazno. E-mail nije
forma komunikacije prilikom koje treba da budete detaljni i opSirni. U najkra¢im crtama
napisite Sta zelite i eventualno zakazite sastanak prilikom kog biste mogli objasniti preostale
detalje "oci u oci" ili bar telefonski. Ukoliko je neSto veoma vazno, duzi opis mozete da
dodate u "attachment".

Takode je vazno da pismo koje ste napisali bude prije svega pravilno (gramaticki i stilski)
uredeno. Osoba koja ¢ita vase pismo mora odmah da spozna vazne informacije koje ste
Zeljeli da istaknete. Radi preglednosti tekst mozete da podijelite u manje cjeline, koristeci
blok forme.

e Izbjegavajte pisanje povjerljivih podataka
U samom sadrzaju bi trebalo da izbjegavate vazne podatke i informacije za koje smatrate da
ne bi trebalo puno ljudi da zna. Ukoliko to ne moZete da izbjegnete naznacite to jasno tako
da primalac ima u vidu da je ono Sto je napisano u pismu namijenjeno isklju¢ivo njemu.

e Oznaka za hitne mejlove
Informacije koje su veoma vazne tj. koje bi Sto prije trebalo da stignu do svog odredista

mozete naglasiti i tako Sto ¢ete ga oznaciti crvenim uzvi¢nikom ili zastavicom. Ovako ¢e
osoba koja prima mejl odmah znati Sta je Vama prioritet.

e Trazenje potvrde prijema mejla

Potvrda prijema mejla nije uvek neophodna jer to moze biti zamorno pogotovo ako u toku
dana primate puno mejlova. Potvrda se trazi samo kada i ukoliko to ima smisla.

e Odgovorite na vrijeme
Ukoliko ste vi primili e-mail, vazno je da na njega odgovorite na vrijeme, optimum je oko

24 sata. Naravno, ukoliko niste u mogucénosti, ucinite to §to je prije moguée uz dodatno
obrazlozenje zbog Cega kasnite sa odgovorom, koje takode, treba da bude u kratkim crtama.

INTERNA POSTA

Internu postu treba koristiti kada Zelite da ostavite pismeni trag o nekoj odluci, reagovanju
ili informaciji i kada prezentirate neki prijedlog u koji treba da se ukljuci nekoliko osoba,
koje rade u raznim sluzbama.

Za internu postu vaze ista pravila kao i za poslovna pisma.

POSLOVNO PONASANJE NA RAZLICITIM LOKACIJAMA
POSLOVNOG PROSTORA U USTANOVI

Poslovni prostor u jednoj organizaciji nisu samo kancelarije, kabineti, bolesni¢ke sobe.
Liftovi, hodnici, zajednicke prostorije jedne ustanove takode ¢ine dio ukupnog poslovnog
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prostora u kojima susre¢emo druge osobe. Oni nisu izolovana ostrva. Otuda postoje i pravila
poslovnog ponaSanja kada ste na takvim mjestima.

POSLOVNO PONASANJE U LIFTU

e u liftu se ne razgovara o poslu, a u cilju zastite sluzbene i poslovne tajne, kao i u cilju
zastite licnih podataka i prava drugih lica

e u liftu se ne razgovara o zakazivanju poslovnih sastanaka

e u liftu se ne razgovara o nadredenima

e u liftu se ne razgovara o kolegama

e u liftu se ne ispoljava svoje nezadovoljstvo

e u lift prve ulaze osobe Zenskog pola

e nepristojno je u liftu okrenuti nekom leda, a ukoliko se to desi, treba se izvinuti

e treba se truditi da se bude poluokrenut (ruzno je da nekom diSemo u vrat ili direktno)

e pri ulasku u lift uobicajen je pozdrav "Dobar dan", a prilikom napustanja "Dovidenja ili
Prijatno”

POSLOVNO PONASANJE NA HODNIKU

e Na hodnicima osim pozdrava i vrlo kratkog razgovora (reCenica-dvije) ne treba
razgovarati o poslu - za to su odredene kancelarije.

e Vrlo je negativna slika uposlenika koji posao zavrSava na hodniku ili na vratima
kancelarije.

e Narocito negativno je ogovarati nekog na hodniku.

e Neprihvatljivo je da vrata wc-a, zajednickih prostorija za osoblje ili kancelarija budu
otvorena prema hodniku. To samo pokazuje nemarnost i neumjesnost uposlenika koji
dijele zajednicki hodnik. Otvorena kancelarijska vrata lako sugeriSu da uposlenika vise
interesuje Sta se to dogada van kancelarije nego posao u njoj. Obi¢no je sa ovakvom
slikom povezana navika da se kroz otvorena vrata zove kolega iz susjedne ili daljih
kancelarija. Ne radite to - zasto imate telefon? Sve ovo stvara ruznu sliku, narucito pred
strankama.

Stoga sva vrata prema hodniku moraju biti zatvorena. Na njima mora postojati uredna
signalizacijom u vidu natpisa (naziv organizacione jedinice, naziv organizacione
jedinice u sastavu, titula, ime i prezime, funkcija osobe/osoba koje tu imaju radno
mjesto), kako bi se svi koji ulaze u hodnik lako mogli da orjentiSu pri traZenju.
Kancelarijska vrata mogu biti otvorena u slucaju potrebe zagrijavanja kancelarije u toku
zime ili hladenja zbog vrucine.

POSLOVNO PONASANJE U ZAJEDNICKIM PROSTORIJAMA
Zajednicke prostorije podrazumijevaju mogucnost istovremenog okupljanja veceg broja

uposlenika u istom prostoru. I ovakav prostor podrazumijeva postovanje odredenih pravila
poslovnog ponasanja.

e U zajedni¢kim prostorijama se ne razgovara o poslu — za to sluze kancelarije.

e U zajednickim prostorijama se ne razgovara o kolegama, nadredenima ili drugim
osobama s kojima smo u poslovnom odnosu.
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e U zajednickim prostorijama se, narucito kada je veci broj prisutnih ljudi, ne vice, ne
razgovara i ne smije preglasno.

e Vrata ovih prostorija moraju uvijek biti zatvorena. Ne moraju oni koji ulaze u hodnik
znati da ste vi na pauzi, a pogotovo ako tu pijete kafu.

e Cesto i dugo zadrzavanje uposlenika u ovim prostorima nije nesto $to ide u Korist
njihovog poslovnog imidza.

POSLOVNO PONASANJE U SLUZBENIM POSLOVNIM PROSTORIMA
(KANCELARIJAMA)

Sve §to je gore navedeno za ostale lokacije poslovnog prostora, pogotovo vazi za sluzbene
prostorije.
Tome treba dodati i sljedece :

= Vi ulazite u neciju sluzbenu prostoriju

e prije ulaska u kancelariju, prvo pokucajte i sacekajte par sekundi

e pri ulasku Vi prvi pozdravljate prisutne sa Dobar dan!

e ukoliko je ve¢ neko drugi u kancelariji, ili se obavlja telefonski razgovor, ocijenite da li
mozete sacekati, ili se izvinite i recite da ¢ete doci kasnije, ako Vas dolazak nije ve¢ prije
dogovoren

e ukoliko se radi o zaista hitnoj stvari, izvinite se Sto prekidate i kratko i jasno obrazlozite
hitnost dolaska

e uvijek je pristojno da najavite svoj dolazak i tada najmanje gubite vremena, a time
pokazujete da cijenite i osobu kojoj dolazite a isto tako i njeno vrijeme

= Neko drugi ulazi u Vasu sluzbenu prostoriju

e ukoliko se osoba koja Vam dolazi ne pridrzava gore napisanih pravila pri ulasku, prvo je
Vi pozdravite. Time ¢ete joj diskretno skrenuti paznju na pravila ponasanja.

e ukoliko je osoba najavljena, a Vi ste u poslu, izvinite se §to ¢e malo pricekati (neka to
zaista bude kratko) i ponudite je da sjedne.

e ukoliko je osoba nenajavljena, zamolite je da Vam kratko i sazeto kaze o ¢emu se radi, a
onda procijenite da li joj moZete odmah pomo¢i ili ¢e Vam za to trebati viSe vremena,
ukoliko stvar nije prioritetna. Zapamtite da su vanjske stranke uvijek u prednosti.

POSLOVNO PONASANJE MEPU UPOSLENICIMA

Nije dopustena diskriminacija i uznemiravanje zaposlenika, naroCito ne zbog pola, rase,
vjerske, nacionalne ili politicke pripadnosti, tjelesnih nedostataka, godina, porodi¢nog
statusa ili bilo koje druge individualne osobine ili uvjerenja.

Treba izbjegavati sukobe sa kolegama, u protivnom to zna¢i da ne vladate vjeStinom
komuniciranja.

U cilju li¢ne zaStite, zaStite drugih i zaStite imovine ustanove, radnik je duZan pozvati
uposlenike Odsjeka zastite radi sprjeCavanja nastanka Stetnih posljedica ukoliko iste nije
moguce sprijeCiti mirnim putem. U slucaju potrebe pozivanja policije, istu ¢e pozvati
rukovodilac Odsjeka zastite, odnosno uposlenik Odsjeka ukoliko se radi o hitnom slucaju ili
po ovlastenju rukovodioca Odsjeka.
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OPSTA PRAVILA ZA SVE UPOSLENIKE
Odnos sa drugim uposlenicima

Poslovni odnos sa kolegama na poslu mora biti zasnovan na poslovno-prijateljskom odnosu.
Da bi se ovaj odnos razvijao na obostrano zadovoljstvo potrebno je da:

e Budete ljubazni prema svojim kolegama, bez obzira na njihovo mjesto u ustanovi ili
tituli koju imaju.

e PoStujete svoje kolege i njihove stavove Cak i ako se VaSe miSljenje razlikuje od
njihovog.

e Ukoliko nastane konflikt kao sukob razli¢itih motiva i interesa, treba ga prevaziéi -
zajednickim rjeSavanjem jasno formulisanog problema, medusobnim poStovanjem,
slusanjem bez prekidanja i dr.

e Nemojte sebi dozvoliti da se upustate u kritikovanje kolege ili Sirenje kancelarijskih
traceva 1 intriga. Kad treba, branite svog kolegu kad ga ogovaraju i neargumentovano
kritikuju, jer to moZe da Steti moralu, radnim navikama i utice na produktivnost.

e Obratite paznju na ono Sto je za VaSe kolege bitno. Interesujte se za njihovu porodicu i
Cestitajte im ako su unaprijedeni i ako su primili neku nagradu, ne zaboravite na njihove
rodendane, uputite im povremeno komplimente, ali ne kao ulizivanje.

KOMUNIKACIJA SA RUKOVODIOCEM | RUKOVODIOCA SA DRUGIMA
Kontakt sa rukovodiocem

e Poslovni kontakt zaposlenog sa rukovodiocem mora biti zasnovan na uzajamnom
postovanju i razumijevanju, bez servilnosti.

e Ne zaboravite da Va$ rukovodilac ima odgovornost u okviru hijerarhije ustanove, koju
morate poStovati.

e Oslovljavajte ga sa Vi i gospodine, gospodo, gospodice, ¢ak i ako ga licno poznajete —
kada je posao u pitanju licne korelacije ne treba da postoje.

e Zasposlenik je obavezan postovati rukovodioca i u razgovoru sa njim pristojno se
ponasati, te saslusati rukovodioca prilikom obracanja.

e Nemojte nikada ponuditi da nekome nesto ucinite pozivajuc¢i se na VaSe prijateljstvo sa
rukovodiocem.

e Ne treba sa pretpostavljenim razgovarati u prolazu, svoja eventualna neslaganja sa njim
treba izloziti preko €injenica koje to potvrduju i u sluzbenom prostoru.

¢ Nikada nemojte sebi dozvoliti da se upustate u komentarisanje njegovih odluka.

e Ako imate primjedbe, pismeno ili usmeno mu ih obrazloZite i na nacin koji ¢e biti
razumljiv.

Odnos rukovodioca prema drugim uposlenicima

Ugled 1 licni autoritet pretpostavljenog prije svega zavisi od licnog primjera, struc¢nosti 1
zalaganja na poslu. On mora da prednjaci i imponuje ozbiljnos$¢u i mjerom u svemu. Kod
rukovodioca impulsivnost se ne smije manifestovati niti tolerisati. Umjesto impulsivnog
reagovanja, mirno i jasno treba izloziti svoje stavove i saslusati isto tako komentare drugih.

Od rukovodioca se ocekuje:
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e daje dostupan i da je stalno u komunikaciji sa podredenima

e da aktivno saraduje sa drugim rukovodiocima radi unaprjedenja rada i obavljanja
poslova u najboljem interesu ustanove.

e da se sa svima ophodi podjednako - favorizovanje bilo koga izaziva otpor,
nezadovoljstvo, zlovolju i razdor medu saradnicima

e da pazljivo saslusa saradnike, da bude ljubazan i pokaZe puno razumijevanje, bez obzira
na zauzetost

e da obavezno na vrijeme upozna saradnike sa sadrzajem onih sastanaka i informacijama
koje mogu imati utjecaja na posao koji obavljaju

e da pohvale izriCe javno i na vrijeme

e dana sve dozvoljene nacine motivise svoje saradnike

e da preduzima protumjere za postupke i radnje koje se kose sa poslovnom i etiCkom
politikom ustanove

e da kritikuje 1 da bude kritikovan. Pozitivna kritika nece nikoga poniziti 1 pobuditi otpor,
naprotiv, ona ¢e motivisati osobu da radi bolje 1 vrjednije.

POSTIVANJE HIJERARHIJE USTANOVE

Svaki radnik Opce bolnice obavezan je poStovati hijerarhiju utvrdenu Pravilnikom o radu,
unutradnjoj organizaciji i sistematizaciji radnih mjesta, na na¢in da se prvo obra¢a svom
neposrednom rukovodiocu radi rjeSavanja bilo kakvog pitanja.

Primjer:
- Direktor
- Pomoc¢nik direktora
- Glavni medicinski tehnic¢ar bolnice (kada je u pitanju medicinsko osoblje)
- Sef Odjeljenja ili samostalnog Odsjeka
- Sef Odsjeka unutar Odjeljenja
- Glavna medicinska sestra — tehnicar (kada je u pitanju medicinsko osoblje)
- Odgovorna medicinska sestra — tehni¢ar (kada je u pitanju medicinsko osoblje)

Radniku je zabranjeno da u konkretnoj situaciji izbjegava obracanje neposrednom
rukovodiocu, osim u sluc¢aju da neposredni rukovodioc odbija da saraduje.

POSLOVNO PONASANJE MEDICINSKOG OSOBLJA

e Svaki zdravstveni radnik treba poStovati licnost, mjesto i ulogu svakog uposlenika u
ustanovi, bilo da je to ljekar, medicinska sestra / tehnicar ili nemedicinsko 0soblje.

e Svaki zdravstveni radnik treba da se odnosi sa poStovanjem i profesionalnim
uvazavanjem prema svakom ¢lanu zdravstvenog tima bez obzira na njegov hijerarhijski
nivo.

e U viziti treba koristiti prikladne termine, a raspravu 0 eventualnim greSkama i
neslaganjima ostavljati za odjeljenski sastanak.

e Ni jedan zdravstveni radnik ne smije komentarisati rad drugog zdravstvenog radnika (ili
drugog uposlenika) pred pacijentima.

e Zdravstveni radnik ne treba komentarisati rad bilo koje sestre ili ljekara pred drugim
medicinskim osobljem ili drugim uposlenicima ve¢ isklju¢ivo na zvani¢nim sastancima,
a zavisno od procjene situacije to moze uraditi 1 u licnom kontaktu. Komentar mora
uvijek biti argumentovan i na profesionalnom nivou.
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e Pozeljno je medusobno persiranje u prisustvu tre¢e osobe (narocito u prisustvu pacijenta
ili osoba koje nisu uposlenici ustanove).

e Zdravstveni radnik ne smije zahtijevati od drugog uposlenika usluge koje nisu vezane za
njegov radni procese i opis radnog mjesta, kao ni npr. kuhanje kafe, kupovina dorucka i
sl.

e Zdravstveni radnici treba da poStuju zdravstvenu hijerarhijsku strukturu, hijerarhijsku
strukturu ustanove, te da postuju i sprovodite odluke rukovodioca i uprave ustanove.

e Zdravstveni radnici na rukovode¢im mjestima trebaju da se pridrzavaju i pravila kodeksa
ponaSanja za rukovodioce.

e Zdravstveni radnik je pri ponaSanju duzan primjenjivati i sve opée odredbe poslovnog
ponasanja iz ovog kodeksa (ne vikati, ne koristiti pogrdne i proste rijeci, ne prepirati se,
ne dozvoljavati da se bude isprovociran, ne poviSavati ton, neargumentovano kritikovati
I ogovarati, biti urednog izgleda ... itd.)

POSLOVNO PONASANJE NEMEDICINSKOG OSOBLJA

e Svaki nemedicinski radnik treba poStovati licnost, mjesto i ulogu svakog uposlenika u
ustanovi, bilo da je to ljekar, medicinska sestra / tehnicar ili nemedicinsko osoblje.

e Svaki nemedicinski radnik treba da se odnosi sa poStovanjem i profesionalnim
uvazavanjem prema kolegama svoje i drugih sluzbi, bez obzira na njihov hijerarhijski
nivo.

e O eventualnim greSkama i neslaganjima nikada ne treba raspravljati pred strankama, bez
obzira da li su one iz ili van ustanove.

¢ Ni jedan nemedicinski radnik ne smije komentarisati rad drugog nemedicinskog radnika
(ili drugog uposlenika) pred pacijentima i strankama.

e Nemedicinski radnik ne treba komentarisati rad medicinskog osoblja ili drugih
uposlenika pred drugim medicinskim osobljem ili drugim uposlenicima ve¢ isklju¢ivo na
zvani¢nim sastancima, a zavisno od procjene situacije to moze uraditi 1 u licnom
kontaktu. Komentar mora uvijek biti argumentovan i na profesionalnom nivou.

e PozZeljno je medusobno persiranje u prisustvu tre¢e osobe (narocito u prisustvu pacijenta
ili osoba koje nisu uposlenici ustanove).

e Nemedicinski radnik ne smije zahtijevati od drugog uposlenika ustanove usluge koje
nisu vezane za njegove kompentencije, njegov radni procese i opis radnog mjesta.

e Nemedicinski radnici treba da uvazavaju hijerarhijsku strukturu ustanove, te da postuju i
sprovodite odluke rukovodioca i uprave ustanove.

e Nemedicinski radnici na rukovode¢im mjestima trebaju da se pridrzavaju i pravila
kodeksa ponaSanja za rukovodioce.

e Nemedicinski radnik je pri ponasanju duzan primjenjivati i sve opc¢e odredbe poslovnog
ponasanja iz ovog kodeksa (ne vikati, ne koristiti pogrdne i proste rijeci, ne prepirati se,
ne dozvoljavati da se bude isprovociran, ne poviSavati ton, neargumentovano Kkritikovati
I ogovarati, biti urednog izgleda ...)

NOVI CLAN KOLEKTIVA
Kada u ustanovu dode novi ¢lan kolektiva (bez obzira koji radni status ima), njegov

rukovodilac je duZan da ga upozna sa svim potrebnim $to je regulisano procedurama za te
namjene.

POSLOVNO PONASANJE UPOSLENIKA SA PACIJENTIMA,
STRANKAMA | POSLOVNIM PARTNERIMA
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POSLOVNO PONASANJE PREMA PACIJENTIMA | NJIHOVOJ RODBINI ILI
PRATNJI

Nas osnovni cilj je obezbjedenje Sto kvalitetnije i profesionalnije zdravstvene usluge nasim
pacijentima. Efektivna komunikacija je vazan dio tog procesa.

Poslovno ponaSanje nemedicinskog osoblja prema pacijentima, njihovoj rodbini ili
pratnji

Nemedicinsko osoblje koje stupa u poslovni kontakt sa pacijentima ili njihovom rodbinom
treba u komunikaciji pokazati visoku profesionalnost:

razgovor treba voditi mirno

pokazati zainteresovanost

pazljivo slusati

treba biti veoma strpljiv

ne davati komplikovana objasnjenja ve¢ kratka i jasna

biti siguran da je dato objasnjenje jasno i drugoj strani

nikada pred pacijentom ili njegovom rodbinom ne treba komentarisati rad ili postupak

nekog drugog uposlenika iz ustanove, ¢ak i kad se radi o gresci

e ako je doslo do krizne situacije, ostati hladnokrvan i osobu uputiti pretpostavljenom, uz
napomenu da ¢e se na¢i adekvatno rjesenje

e sapacijentima i njihovom rodbinom nikada ne raspravljati

e voditi racuna da ovakve stranke ne Cekaju jer smo mi ovdje zbog pacijenata, a ne
obrnuto, a ukoliko je ¢ekanje ipak potrebno, ljubazno im to objasniti

e razgovor ¢e biti mnogo ugodniji, ako ne zaboravite da kazete Hvala, Molim Vas, Budite

ljubazni, Zao mi je, lzvinite...

Poslovno ponaSanje medicinskog osoblje prema pacijentima, njihovoj rodbini ili
pratnji

= Medicinska komunikacija

Ta ranjivost joS§ viSe raste ako se nadu u nepoznatom okruzenju, situaciji ili odnosu, kakve
za mnoge predstavlja bilo koja zdravstvena institucija i ono $to se sa osobom dogada kada u
nju ude.

Cilj medicinske komunikacije je upravo u otklanjanju te ranjivosti tako $to ¢e se pacijentu :

pruziti savjet, odgovarajuca informacija, ohrabrenje, socijalni kontakt
olaksSati mu da se kroz razgovor oslobodi napetosti i tjeskobe

pomoc¢i da bolje sagleda situaciju i problem

objasniti mu moguca rjeSenja radi kona¢ne odluke

Adekvatna medicinska komunikacija lije¢i osobu u cjelini a time uti¢e i na sam proces
bolesti. Zdravstveni profesionalac ovo treba stalno da ima na umu.

= Osnovna pravila svake uspjeSne komunikacije medicinski profesionalac — pacijent su :

e ljubaznost, srdacnost, zainteresiranost, strpljivost
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kontakt o¢ima

komunicirati treba prijateljskim tonom u glasu, opustenim drZzanjem
uzurbanosti i povrsnosti ovdje nema mjesta

treba pokazati interes za svakog pacijenta posebno

treba znati sluSati i primiti poruku

treba znati postavljati prava pitanja

treba iskazati poStovanje prema sagovorniku

osigurati privatnost prilikom razgovora

ne zaboravite da prvi kontakt ostavlja trajne dojmove

zapamtite da su pozdrav, upoznavanje i osmjeh garantovano dobar pocetak svake
komunikacije

Poslovno ponaSanje ljekara prema pacijentima, njihovoj rodbini ili pratnji

= Poslovno ponasanje ljekara prema pacijentu tokom rada na kabinetu

pacijente prima redom pristizanja bez protekcije i uvodenja preko reda (osim u hitnim
slucajevima)

pacijenta u kabinetu doc¢ekuje ljubazno sa pozdravom

persira i titulira (Vi, gospodice, gospodo...)

pokazuje iskreno interesovanje za probleme zbog kojih pacijent dolazi

u komunikaciji sa pacijentom nastoji se izrazavati jasno sa koriStenjem Sto manje
strucnih izraza ili njihovim pojasnjenjem

nastoji posStovati vrijeme predvideno za pregled zbog pacijenata koji ¢ekaju

ne odbija pregledati pacijenta

primjenjuje opce odredbe politike i procedure poslovnog ponasanja (ne jede i ne pusi na
za to nepredvidenim mjestima, ne koristi pogrdne i proste rijeCi, ne prepire se, ne
dozvoljava da bude isprovociran, ne povisava ton, urednog je izgleda ...)

Poslovno ponaSanje ljekara prema pacijentu na hodniku

zastane i odvoji vrijeme da ljubazno, bez mrgodenja odgovori na pitanje

ispravno uputi pacijenta

ne povisuje ton, ne pokazuje nestrpljenje, dosadu ni nervozu

ako mu ne moze pomoc¢i objasni zasto mu to nije moguce i uputi ga na osobu ili sluzbu
gdje ¢e mu pomoci

Poslovno ponasanje ljekara prema pacijentu na odjeljenju

pacijente pri ulasku i sobu pozdravlja sa osmijehom

persira i titulira (Vi, gospodice, gospodo...)

pokazuje iskreno interesovanje za probleme zbog kojih pacijent dolazi

ne odbija pregledati pacijenta

primjenjuje opc¢e odredbe politike 1 procedure poslovnog ponaSanja (ne jede, ne pusi, ne
koristi pogrdne i1 proste rijeci, ne prepire se, ne dozvoljava da bude isprovociran, ne
poviSava ton, urednog je izgleda ...)

postuje dostojanstvo pacijenta i njegovo pravo na izbor lijeCenja

kod pacijenta u teSkom stanju pokazuje poseban obzir, pa ¢ak i kada pacijent izgleda
bezsvjestan ne govori u njegovom prisustvu o0 umiranju
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e posebnu paznju posvecuje porodici umiruceg ili umrlog pacijenta, i u takvim kontaktima
treba posebno biti obazriv na svoje ponaSanje

e primjenjuje opée odredbe politike i procedure poslovnog ponasanja (ne koristi pogrdne i
proste rijeci, ne prepire se, ne dozvoljava da bude isprovociran, ne povisava ton, urednog
jeizgleda..))

Poslovno ponaSanje sestre prema pacijentima, njegovoj rodbini i pratnji

Sve §to je gore navedeno u vezi sa poslovnim ponaSanjem ljekara vazi i za poslovno
ponaSanje medicinske sestre.

Salterski radnici

e urednog su i pristojnog izgleda

e uz "Dobar dan, izvolite" pocinje razgovor sa strankom

e koliko god stranka imala pitanja i koliko god bila nervozna, na Vama je da "spustite
loptu” i da im ljubazno odgovorite na postavljena pitanja. Stoga ljubaznost i strpljivost
moraju biti glavne karakteristike osoba na ovakvim radnim mjestima

e urazgovoru, kad je god potrebno, koristiti “Molim Vas... lzvinite... Hvala”

POSLOVNO PONASANJE SA STRANKAMA | POSLOVNIM PARTNERIMA

U odnosu prema strankama i poslovnim partnerima, svi zaposleni treba da se pridrZavju
sljedec¢ih pravila:

e razgovor se vodi uvijek u ime ustanove, a ne u li¢no ime

e moramo stalno da budemo spremni da saslusamo prijedloge druge strane

e ne smijemo davati obecanja, rokove i sli¢no ako ih ne mozemo ispuniti

e sukob sa strankom treba izbjegavati, jer u protivhom to znaci da nismo vladali tehnikom
komunikacije

e kontakt sa novom strankom mora da bude nesto duzi, jer ¢emo odgovorati na mnoga
pitanja, posto je stranka uglavnom neobavijeStena

e prvi kontakt prekidamo, ne onda kada nam se ¢ini da nema viSe $ta da se kaze, ve¢ kada
je novoj stranci sve jasno

e na rastanku ¢emo uvijek izraziti zelju da se ponovo vidimo

e najsnazniji utisak poslovnosti ostvari¢ete dobrom pripremom prije razgovora, to znaci da
sa strankom treba voditi planski usmeren razgovor sa ta¢no odredenim ciljem

POSLOVNI SASTANCI

Poslovni sastanci predstavljaju neobi¢no vazan dio ukupnog poslovnog zivota svake
ustanove. LoSe upravljanje poslovnim sastancima moze imati pogubne efekte na ukupnu
poslovnu uspjeSnost organizacije te negativno utjecati na upravljanje vremenom i stepen
organiziranosti u organizaciji, na meduljudske odnose te na kraju na donoSenje poslovnih
odluka. Bez dobro vodenih poslovnih sastanaka nije moguce kvalitetno upravljati. Sastanci
su nuzno potrebni da bi se problemi raspravili te da bi se donijele odluke.

Organizovanje i vodenje sastanka

e sastanak saziva osoba najstarija po rangu ili osoba koja je najdirektnije zainteresovana za
rjeSenje problema
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e vrijeme i mjesto sastanka odreduje inicijator

e obavezno treba obavijestiti ucesnike o razlogu, koliko ¢e dugo sastanak trajati, da li se
treba posebno pripremiti

e svi ucesnici moraju da stignu na vrijeme

e sastanak treba da bude $to kra¢i i produktivniji

e zapisnik sa sastanka treba da bude dostavljen svim ucesnicima i osobama koje treba
upoznati sa rezultatima sastanka ne duze od 7 dana

POKLON

Sustina poklona je izrazavanje paznje, zahvalnosti i poStovanja. Stoga on nikako ne bi trebao
da predstavlja obavezu, revans, nacin da se nekom pride i pristupi ili da se pretvori u svoju
Krajnju suprotnost - mito. U ovim slucajevima se radi o degradaciji i poremecaju, o
izgubljenoj mjeri i odsustvu svake odgovornosti i osobe koja takav “poklon” daje i osobe
koja takav “poklon” prima.

Po pravilu, poklon nikoga ne bi trebao obavezivati te je zato u svakoj radnoj sredini
potrebno postaviti jasnu granicu izmedu poklona s jedne strane, i obaveze, revan3a ili mita s
druge strane.

Primanje poklona je u Opcoj bolnici regulisano Politikom i procedurom prihvatanja,
odbijanja i prijavljivanja poklona u bolnici.

Strogo je zabranjeno davati i/ili primati poklon u svrhu trazenja/Cinjenja bilo kakve usluge.
Takvo postupanje se smatra mitom i korupcijom i predstavlja tezu povredu radne obaveze.

ODGOVORNOST ZA NEPOSTIVANJE KODEKSA

Svaki radnik Opc¢e bolnice duzan je da poStuje i primjenjuje odredbe Kodeksa poslovnog
ponasanja.

Radnik koji ne poStuje i ne primjenjuje odredbe Kodeksa poslovnog ponaSanja Cini tezu
povredu radne obaveze utvrdenu Pravilnikom 0 radu, unutrasnjoj organizaciji i sistematizaciji
radnih mjesta Opcée bolnice, koja povlaci odgovornost.

U slucaju da bilo koji radnik Op¢e bolnice ima saznanja o ponaSanju suprotnom Kodeksu
poslovnog ponaSanja, obavezan je da prijavi takvo ponaSanje Kabinetu direktora.

ZAVRSNE ODREDBE

Ovaj dokument nije obradio dijelove koji se ve¢ nalaze u etickim kodeksima zdravstvenih
profesionalaca — ljekara i sestara/medicinskih tehniCara, kao i etickihm kodeksima ostalih
profesionalaca koji rade u ovoj ustanovi, a kojih se osoblje Opce bolnice takode mora
pridrZavati.

Pravila poslovnog ponaSanja u ovom dokumentu trebaju biti prihvac¢ena od svih uposlenika i
moraju se primijenjivati u poslovanja Opée bolnice.

Svaki uposlenik Opée bolnice «Prim. dr. Abdulah Naka$» odgovoran je za svoje postupke,
ali i za prikrivanje ili tolerisanje neprihvatljivog ponasanja drugih.
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Osim osoba neposredno odgovornih za krienje pravila poslovnog ponasanja, sankcijama
mogu biti podvrgnute i osobe koje toleri§u ili prikrivaju prekr§ioce ili pokusavaju
sankcionisati ili diskriminirati uposlenike koji podnose prijave o kr§enju navedenih pravila.

Protiv prekrSilaca ovog kodeksa kao i osoba koje toleriSu ili prikrivaju ponasanje koje od
njega odudara, poduzimace se odgovarajuée mjere.

~ DIREKTOR
Profidr. Isff’iﬁtﬁi
Ris SOt

( 1wanka§a vic
% \

Broj: O/I"?G%? - / (]

Datum: 005 -11- 0B
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