KODEKS POSLOVNOG PONASANJA

11JU ZAVOD ZA HITNU MEDICINSKU POMOC
KANTONA SARAJEVO

Na osnovu Clana 25. Statuta JU Zavod za hitnu medicinsku pomo¢ Kantona Sarajevo(“Sluzbene novine
Kantona Sarajevo “broj; 45/13, 47/13 i 20/16) Zakon o ravnopravnosti spolova u Bosni i Hercegovini —
precidceni tekst (,Sluzbeni glasnik BiH“ br. 32/10):Upravni odbor na 20.redovnoj sjednici odrzanoj dana
29.09.2022.godine donosi

KODEKS
POSLOVNOG PONASANIJA

1. UvoD

Poslovnim kodeksom utvrduju se opsta pravila poslovnog ponadanja u zdravstvenoj ustanovi koja
predstavijaju opste prihvacenu obavezu svih zaposlenih i koja imaju za cilj da ukaZu zaposlenima na
norme poslovnog ponasanja, eticke norme, kao i poslovni bonton, kojih su duzni da se pridriavaju
prilikom obavljanja poslova u Zavodu za hitnu medicinsku pomo¢ Kantona Sarajevo. Ponasanje
zaposlenih u organizaciji i interakcija medu njima glavni je faktor koji oblikuje atmosferu u ustanovi.
Interakciju sa kolegama treba odvijati u okviru poslovne etike — to doprinosi povecéanju efikasnosti i
produktivnosti. Opca i poslovna kultura zaposlenog nije nita manje vazna od kvalifikacija, sposobnosti
za rad i radnog iskustva.

Ovim dokumentom utvrdene su osnovne smjernice poslovne etike, postovnog bontona i

poslovne kulture odijevanja uposlenika J.U. Zavod za hitnu medicinsku pomo¢ Kantona Sarajevo

2. POSLOVNO PONASANIJE — OSNOVNA PRAVILA

Ponasanje pojedinca na poslu nije privatna stvar nego profesionalana obaveza, prema njegovom
ponasanju donose se zakljuéci o cijeloj ustanovi i njegovo ponasanje uti¢e na radnu atmosferu.

Poslovni bonton kao skup opite prihvaéenih pravila ponalanja na radnom mestu i u poslovnoj
komunikaciji treba da bude prihvaéen od strane svih zaposlenih kao standard ponaanja u zdravstvenoj
ustanovi radi ostvarivanja dobrih poslovnih odnosa, kao i li¢nog i profesionalnog ugleda zaposlenih.

Zastita licnog ugleda i ugleda Zavoda

® Zaposlenik je duzan da Cuva dostojanstvo i ugled ustanove, kao i da iskazuje najvisi stepen
lojalnosti prema ustanovi

* Uposlenik ne smije da ucestvuje u radnjama koje bi nanijele tetu ugledu Zavoda i njegovom
licnom ugledu. DuZnost je svakog zaposlenika da na vrijeme obavi radne zadatke za koje je
zaduZen, u skladu sa zakonom, propisanim pravilima struke i propisanim normativima ustanove.

* Ne redi previde je jedno od nalela koje obavezuje uposlenika za zastitu ustanove, takoder se
odnosi na li¢ni Zivot uposlenika, kao i rukovodioca
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* Informacije koje su mu dostupne duZan je koristi na propisani natin. Uposlenik Zavoda ne smije
neovlasteno da saop3tava informacije do kojih je do%ao u obavljanju svojih poslova, kao ni da
daje informacije drugima ako to nije u skladu sa zakonom, drugim propisom ili pravilima i
procedurama institucije

U obavljanju privatnih poslova uposlenik Zavoda ne koristi sluzbene oznake ili autoritet radnog
mjesta u Zavodu

* Uposlenici su duZni da afirmativno govore o rezultatima postignutim u Ustanovi, a o uo&enim
nedostacima u radu i organizaciji su duzni obavijestiti neposrednog rukovodioca

Uposlenik ne treba komentarisati rad drugog zdravstvenog radnika (ilidrugog uposlenika) pred
pacijentima

Zdravstveni radnik ne treba komentarisati rad bilo kojeg tehnitara ili liekara pred drugim
medicinskim osobljem ili drugim uposlenicima koje mogu da nanesu materijalnu ili moralnu
Stetu drugom zaposienom u li€nom ili stru¢nom pogledu. To moZe isklju¢ivo na zvani¢nim
sastancima, a zavisno od procjene situacije to moZe uraditi i u lichom kontaktu. Komentar mora
uvijek biti argumentovan i na profesionalnom nivou.izbjeéi bilo kakve komentare i iznosenje
neistina i neprovjernih informacija o bilo kojoj osobi i poslovanju Zavoda

Zaposleni je duZan da pored toga 3to vodi ra¢una o li¢nom ugledu , §titi i ugled svojih kolega.
Zaposleni ne treba da se bavi pojedinostima iz privatnog Yivota svojih kolega niti da druge
opterecuje pojedinostima iz svog privatnog fivota

Tokom radnog vremena i na radnom mijestu nije dozvoljeno obavljati privatne poslove, niti
traZenje naknade za izvr3ene poslove koje je zaposlenik po prirodi posla duan da obauvi.

Odnosi prema imovini Zavoda

* Oprema i sredstva za rad, radne i druge prostorije koju koristi zaposleni je duzan da sa painjom
Cuva, brine i odriava, postujudi propisane procedure za upotrebu

* Uposleniku Zavoda nije dozvoljeno koristenje imovine Zavoda u privatne svrhe, a posebno
koriStenje protivno interesu Zavoda

* Uposlenici Zavoda duzni su pridrZavati se mjera kojima neposredno obezbjeduje sigurnost na
radu, liéna sigurnost i sigurnost imovine

3. POSLOVNO ODUEVANJE

Namjena ovih smjernica o odijevanju uposlenika JUZHMP nije da ograni¢i personalnu
slobodu ve¢, naprotiv, da naglasi posebnost uloge svakog uposlenika ove ustanove u
obezbjedenju zdravstvene zastite onih koji koriste nage usluge.

3.1.PRAVILA ZA NEMEDICINSKO OSOBLIE KOJE NE NOSI UNIFORMU

Ove pravila se odnose na osoblje koje svoj posao obavljaju 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 prikladno poslovno obladenje.
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3.2.PRAVILA ZA OSOBLIE KOJE NOSI UNIFORMU

lzgled jedne osobe se uvijek racuna. Stoga i uniforma, pored toga $to ima zaStitnu funkciju, ima i
dimenziju koja moZe da doprinese pozitivnom ili negativnom utisku o osobi koja je nosi.
Svako no3enje uniforme podrazumijeva i standardni protokol njenog izgleda i nadina noSenja.

Uniforma koja se nosi mora biti uvijek uredna - Cista, ispeglana i udobna, tj. dovoljno 3iroka,
nikako pripijena, jer takva ne omoguéava neophodnu slobodu pokreta pri radu

Uniforma se mora mijenjati esto, uvijek kada je zaprljana ili se, i bez vidljivih znakova, sumnja
daje kontaminirana. Posebnu paZnju treba obratiti na mansetne i dzepove jer su oni Cesto uzrok
kontaminacije i rekontaminacije

NoSenje uniforme izvan stacionarnog objekta ili izvan okvira rada na terenu, po prestanku
radnog vremena nije dozvoljeno

NoSenje nakita i sata nije preporuiljivo jer mogu smetati pri radu i moguénosti kontaminacije |
infekcije

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

Kosa - kod Zena, ukoliko je duga, trebala bi biti svezana ili podignuta i uredna, a kod mugkaraca
redovno podSiSana i uredna. Na mjestima gdje je to potrebno (ambulanta za povrede,
previjaliSte, sala za male hirurske zahvate ) kosa bi trebala biti pokrivena

Nokti bi trebali biti kradi, Cisti i bez upadijivih boja laka

PoZeljni su vrlo blagi i diskretni mirisi

Uniforma medicinsko-terenskih ekipa u ljetnjim mjesecima podrazumjeva:

L]

Bijela pamucna majica kratkih rukava
Crvene hlace

Prsluk

Obuca/ tenisice, cipele

Uniforma medicinskoterenskih ekipa u zimskim mjesecima podrazumijeva:

Bijela pamu¢na majica dugih rukava
Crvene hlade

Prsluk

Zuto-zelena flis jakna

Zimska jakna sa umetnutim uloskom
Obuca / gojzerice

Uniforma u Centralnom objektu (ambulanta urgentne medicine, ambulanta za djecu do 14 godina,
ambulanta za povrede, laboratorija | RTG slusba)

Bijela pamucna majica, kratki/dugi rukav

Bijele pamucne hlace

Bijeli mantil, kratki/dugi rakav

Klompe/medicinske papuée zatvorenog prednjeg dijela
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Obuca za medicinsko osoblje na terenu treba da ima udobnu, zatvorenu | nepromoctivu obuéu, koja se
lako ¢isti od zaprljanja.

Ostalo osoblje koje nosi uniformu u stacionarnom objektu | ambulantama, treba da ima udobnu | lako
perivu obucu u zavisnosti od potreba radnog mjesta ( klompe, medicinske papuce, zatvorenog prednjeg
dijela).

4, NACIN NOSENJA AKREDITACUE

Nosenje akreditacije je obavezno za svo osoblje JU Zavoda za hitnu medicinsku pomoc KS. 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/ rever/ ili mjesto gornjeg lijevog dzepa.

NoSenje akreditacije na vrpci nije preporuteno, pogotovo kod osoba koje neposredno rade oko
pacijenata, jer bi vrpca mogla smetati pri radu.

5. OPSTA PRAVILA POSLOVNOG KOMUNICIRANJA

Nema rada bez poslovnog komuniciranja. Nacin na koji neka osoba poslovno komunicira mnogo govori o
njoj samoj i vrlo &esto utjede pozitivno ili negativno na sam proces rada.

Stoga poslovno komuniciranje jeste vjestina koja je sastavni dio radnog procesa. Kao $to | radni proces
ima svoja pravila, tako postoje i pravila poslovnog komuniciranja. Ona nisu puka forma, ve¢ nacin da se:

® uspostave dobrii zdravi meduljudski odnosi na posiu

* izbjegnu sukobi i krizne situacije medu uposlenicima

® promovise pozitivna slike 0 nama samim a time i o ustanov kao cjelini u odnosu na pacijente,
poslovne saradnike i $iru javnost

5.1.POZDRAVLIANJE

Pozdrav je prvi korak u ophodeniju 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 obi¢no frazom «dobar dan».

6. OSNOVNA PRAVILA POSLOVNE KORESPONDENCIJE

Jednako kao Sto izgled i stil govore o osobi koju upoznajemo, toliko u danadnjem 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.

6.1.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.
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Za internu poStu vaZe ista pravila kao i za poslovna pisma.

7. POSLOVNO PONASANJE MEPU UPOSLENICIMA

Nije dopustena diskriminacija i uznemiravanje zaposlenika 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 znaéi da ne vladate vjestinom komuniciranja.

7.1.ZABRANJENO JE SEKSUALNO UZNEMIRAVANIJE

Seksualno uznemiravanje je svaki neZeljeni oblik verbalnog, neverebalnog ili fizitkog ponasanja spolne
prirode kojim se Zeli povrijediti dostojanstvo osobe ili grupe osoba, ili kojim se postize takav ucinak
narotito kad to pona3anje stvara zastraiujece, neprijateljsko, degradirajue, poniZavajuée ili uvredljivo
okruzenje.

Cetiri su osnovna elementa koja je neophodna ispuniti da bi se neko ponasanje moglo smatrati
uznemiravanjem na osnovu spola ili seksualnim uznemiravanjem.Oni sastoje od subjektivnog elementa,
radnje, prirode radnje i posljedica. Ovi elementi proizilaze iz same zakonske definicije uznemiravanja na
osnovu spola ili seksualnog uznemiravanja | oni moraju biti kumulativno ispunjeni.Ukoliko neki od
elemenata nisu ispunjeni moze se raditi o nekom drugom obliku uznemiravanja ili neki drugi oblik
diskriminacije kao $to je mobbing ili nasilje na osnovu spola 8to je izriito zabranjeno.

7.2.0PSTA PRAVILA ZA SVE UPOSLENIKE
Odnos sa drugim uposlenicima

Svi radnici treba da se medusobno pomaiu u obavljanju poslova i da u svim prilikama iskazuju
medusobnu lojalnost i solidarnost.

e Svaki zdravstveni radnik treba da se odnosi sa postovanjem i profesionalnim uvazavanjem
prema svakom ¢lanu zdravstvenog tima bez obzira na njegov hijerarhijski nivo. Treba postovati
licnosti, mjesto i ulogu svakog uposlenika u ustanovi, bilo da je to ljekar, medicinska sestra /
tehnicar ili nemedicinsko osoblje

* Zdravstveni radnici treba da po3tuju i hijerarhijsku strukturu ustanove, te da postuju i sprovodi
odluke rukovodioca i uprave ustanove

* Uposlenik bi se prema kolegama trebao odnositi kao prema pojedincima i s poStovanjem,
umjesto da ih koriste za postizanje vlastitih ciljeva. Zdravstveni radnik ne smije zahtijevati od
drugog uposlenika usluge koje nisu vezane za njegov radni procese i opis radnog mjesta, kao
npr. kuhanje kafe, kupovina dorucka, placanje privatnih ratuna i sl.

¢ Poieljno je medusobno persiranje u prisustvu trece osobe (narodito u prisustvu pacijenta ili
osoba koje nisu uposlenici ustanove)

* Uposlenik ne smije da ignorise ili diskriminite kolege zbog njihove etitke, vjerske,nacionalne,
rodne, sindikalne, politicke pripadnosti, ili zbog drugih opredijeljenja

* Svi oblici fizitkog i emocionalnog zlostavljanja najstrofe su zabranjeni jer ugroZavaju sigurnost,
integritet i dostojanstvo osobe, a posijedice &esto imaju trajni negativan u¢inak na pojedinca i
njegovu porodicu, kao i neposredno radno okruzenje
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* Prijetnje, upotreba opscenih izraza, ispadi bijesa, vrijedanje i omalovaZavanje, verbalni i fizicki
napadi, seksualno zlostavijanje, kao i druga nasilni¢ka ponalanja, Cine radno okruZenje
neodgovarajucim za kvalitetan rad i ozbiljno ugrozavaju interpersonale odnose.

*  Svizaposleni su duZni da svoje probleme na poslu rjeavaju sa svojim pretpostavijenim, a nikako
sa strankama i/ili korisnicima usluga ili tre¢im licima

e Takoder, u duhu kolegijalnih odnosa, zaposleni treba da rieSavaju sva struéna pitanja, da stru¢ne
i druge nesporazume rje$avaju mirno i u okviru Zavoda

8.POSLOVNA KOMUNIKACIJA

Nacin na koji se komunicira sa ljudima jedan je od prvih pokazatelja dobrog poslovnog ponasanja.
Postivanje svih pravila i normi komunikacije u profesionalnom okruzenju garantuje postovanje i autoritet
medu kolegama. Pravi izbor, relevantnost i afurnost rijedi, gesta, drzanja, otkriva poslovne i li¢ne
kvalitete ¢ovjeka sa najbolje strane.

Znatajno stanje poslovne komunikacije je govorna kultura koja se oituje u pismenosti, ispravno
odabranoj intonaciji, vokabulaciji i naginu razgovora.

U poslovnoj komunikaciji trebalo bi uvijek imati na umu da se sa simpatijama prihvataju oscbe koje su
neposredne, srdaéne, takti¢ne i smirene.

8.1.POSLOVNO PONASANJE UPOSLENIKA SA PACUENTIMA, STRANKAMA | POSLOVNIM
PARTNERIMA

U razgovoru sa pacijentima, njihovim pratiocima, kolegama ili poslovnim partnerima, nikada ne treba
govoriti povidenim tono, ne vikati ne koristiti pogrdne i proste rijeci, ne prepirati se, ne dozvoljavati da
se bude isprovociran, ne smije da se upudta u verbalnu raspravu neargumentovano kritikovati i
ogovarati.
® U komunikaciji sa pacijentima zaposleni nikada ne smije da reaguje agresivno i arogantno,
potrebno je kontrolisati emocije i regulisati ponasaanje snagom volje, izbjegavati pretjeranu
bliskost i privatnost
® Tokom razgovora potrebno je zadriati prisebnost, dobro raspoloZenje i dobronamjernost
® Arogancija, prepotentnost, isticanje sopstvene li¢nosti i razmetanje izazivaju odbojnost
* PokaZite iskreno zanimanje za pacijenta. Kada razgovarate s nekim morate uzeti u obzir njegovo
mislienje i interes. Sluanje je jednako va?no kao i razgovor. Slusanjem €ujemo, pazimo,
razumijemo, pamtimo i odgovaramo 3ta neko govori
* PokaZite ljubaznost i razgovarajte s osmijehom - dobra volja promice komunikaciju.
® U razgovoru upotrebljavjete $to manje stranih rije¢i, $to manje pridjeva, ne govorite samom
sebi, prilagodite govor govoru sagovornika
* Naglasite bitne segmente, pacijenti razli¢ito tumace grimase tkom rzgovora, usklaadite facijalnu
ekspresiju sa onim §to govorite
* Neverbalna komunikacija je bitan dio komunikacije( pogled, izraz lica, gestikulacija..),ne
dozvolite da vasi pokreti tijela nisu sukladni onome %to govorite. Cak i kada se ne ka’e niéta,
komunicira se i odasilje poruka
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* Veoma je vaZan kontakt pogledom, kada razgovarate gledajte pacijenta u o&i, a ne skreéite
pogled PoloZaj tijela ostavlja utisak naseg stava prema osobi ili onome 3§to govori. Preveliko
distanciranje zna¢i nezainteresiranost

* Adekvatna medicinska komunikacija lijeti osobu u cjelini a time utie i na sam proces bolesti.
Zdravstveni profesionalac ovo treba stalno da ima na umu.

8.1.POSLOVNO PONASANJE NEMEDICINSKOG OSOBUA

* Svaki nemedicinski radnik treba poStovati li¢nosti, mjesto i ulogu svakog uposlenika u ustanovi,
bilo da je to liekar, medicinska sestra / tehnicar ili nemedicinsko osoblje

¢ Svaki nemedicinski radnik treba da se odnosi sa postovanjem i profesionalnim uvaZavanjem
prema kolegama svoje i drugih sluZbi, bez obzira na njihov hijerarhijski nivo

* 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

* 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 i u litnom kontaktu. Komentar mora uvijek biti
argumentovan i na profesionalnom nivou

* Poieljno je medusobno persiranje u prisustvu treée osobe (narodito u prisustvu pacijenta ili
osoba koje nisu uposlenici ustanove)

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

® Nemedicinski radnici treba da uvaZavaju hijerarhijsku strukturu ustanove, te da postuju |
sprovodite odluke rukovodioca i uprave ustanove

® Nemedicinski radnici na rukovodeéim mjestima trebaju da se pridriavaju i pravila kodeksa
ponasanja za rukovodioce

* Nemedicinski radnik je pri ponaanju duZan primjenjivati i sve ople odredbe poslovnog
ponasanja iz ovog kodeksa (ne vikati, ne koristiti pogrdne i proste rijedi, ne prepirati se, ne
dozvoljavati da se bude isprovociran, ne poviSavati ton, neargumentovano kritikovati i ogovarati,
biti urednog izgleda ...).

8.1.POSLOVNO PONASANJE MEDICINSKOG OSOBLIA

* Svaki zdravstveni radnik treba postovati li¢nosti, mjesto i ulogu svakog uposlenika u ustanovi,
bilo da je to ljekar, medicinska sestra / tehni&ar ili nemedicinsko osoblje

® Svaki zdravstveni radnik treba da se odnosi sa poStovanjem i profesionalnim uvaZavanjem
prema svakom €lanu zdravstvenog tima bez obzira na njegov hijerarhijski nivo

* Nijedan zdravstveni radnik ne smije komentarisati rad drugog zdravstvenog radnika (ili drugog
uposlenika) pred pacijentima

* Zdravstveni radnik ne treba komentarisati rad bilo koje sestre ili liekara pred drugim
medicinskim osobljem ili drugim uposlenicima ve¢ isklju€ivo na zvani¢nim sastancima, a zavisno
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od procjene situacije to moZe uraditi i u lichom kontaktu. Komentar mora uvijek biti
argumentovan i na profesionalnom nivou

* PoZelino je medusobno persiranje u prisustvu treée osobe (narotito u prisustvu pacijenta ili
osoba koje nisu uposlenici ustanove)

* 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.

® Zdravstveni radnici treba da po$tuju zdravstvenu hijerarhijsku strukturu, hijerarhijsku strukturu
ustanove, te da po3tuju i sprovodite odluke rukovodioca i uprave ustanove

® Zdravstveni radnici na rukovodeéim mjestima trebaju da se pridrZavaju i pravila kodeksa
ponasanja za rukovodioce

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

8.1.POSLOVNO PONASANJE PREMA PACIENTIMA | NJIHOVOJ RODBINI iLI PRATNJI

Na$ osnovni cilj je obezbjedenje $to kvalitetnije i profesionalnije zdravstvene usluge nasim pacijentima.
Efektivna komunikacija je vaZan dio tog procesa.

U komunikaciji sa pacijentom, njegovim pratiocem ili porodicom obavezno je oslovljavanje sa «Vl», bez
obzira na godine starosti, pol, znanje, obrazovanje i drustveni polozaj.

Nacin izrazavanja u poslovnoj komunikaciji treba da bude pravilan i jasan a podaci koji se iznose precizni
j istiniti.

Poslovno ponasanje medicinskog osoblja prema pacijentima, njihovoj rodbini ili pratnji

¢ Ljubaznost je standard pona3anja koji se o¢ekuje od svakog zaposlenog u Zavodu

* Reputacija se ne moie izgraditi preko nodi, ona je rezultat napornog rada. Vazan korak ka
sticanju dobre reputacije je poslovni bonton

* Nervoza, razdraZljivost i panika iskljuéuju pravila poslovnog bontona

¢ Podtovanje pacijenta uklju¢uje uljudnost, dobronamjernost, po3tovanje statusnih razlika,
kombinaciju jednakosti (paritet) i prednosti (prioritet).

* Zaposleni ne treba da ispoljava neraspolozenje, kao ni da iznosi li¢ne probleme pred pacijentima

* Nijedan zdravstveni radnik ne treba komentarisati rad drugog zdravstvenog radnika (ili drugog
uposlenika) pred pacijentima

* Zdravstveni radnik voden principima humanizma i moralnih nacela svoje profesije, treba
bezuslovno da postuje ljudski Zivot od samog njegovog zaceca i da preduzima sve mjere za
oCuvanje i unapredenje zdravlja ljudi

¢ Postujudi licnost svakog ¢oveka zdravstveni radnik nece ni rije€ju ni djelom povrijediti ljudsko
dostojanstvo i pruZi¢e pacijentu adekvatnu struénu pomo¢ bez obzira na rasu, pol, nacionalnost,
vjeroispovest, politicko uverenje, drustveni i ekonomski poloZaj kao i bez obzira na svoje li¢ne
odnose prema pacijentu ili njegovoj porodici

* Sve Sto zdravstveni radnik sazna pri obavijanju svoje profesije o bolesti pacijenta, liénim i
porodi¢nim podacima, duZan je da Cuva kao profesionalnu tajnu
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Postupajuci po pravilima nauke, medicine zasnovane na dokazima i eti¢kim nacelima, ljekar je
odgovoran za odluke o primjeni dijagnostickih i terapeutskih procedura i iz tog razloga je u
odnosu na druge zdravstvene radnike najodgovorniji pred svojom savje$éu, pacijentima i
drustvenom zajednicom

Sa posebnom paznjom uposlenik je duzan da se odnosi prema osobama sa invaliditetom i
osobama sa posebnim potrebama i da im u prufanju zdravstvene zaitite obezbijedi prioritet,
pod uslovom da to ne ugroZava interese drugih pacijenata i da takav prioritet nije u suprotnosti
sa zakonom i podzakonskim aktima donijetim za sprovodenje zakona

Duznost je svih zaposlenih u ustanovi da pacijentu omoguce ostvarivanje svih prava propisanih
zakonom, kao i podzakonskim aktima donijetim za sprovodenje zakona, kao i da pacijentu pruze
struCnu pomoc¢ u ostvarivanju tih prava

Zaposleni je duZan da pacijenta u potpunosti informite o njegovim pravima, a u sluaju da
pacijent izrazi sumnju u preporuéeni nacin ostvarivanja prava

Poslovno ponasanje u timu hitne pomoc¢i

Timski rad i trud svih zaposlenih su uslovi za uspjeh. Ljubazni i postovani odnosi su osnova zdravog tima.
Medicinski timovi koji dobro rade pruzaju bolje zdravstvene usluge i poti€u veée zadovoljstvo bolesnika.

Odnosi u timu trebaju biti sa uvazavanjem i postovanjem i odgovorni smo jedni prema drugima
kako bi na3a radna mjesta ukljutivala sigurnost, produktivnost, razliitost i odgovornost

Clanovi tima se moraju medusobno postovati, biti kolegijalni i pruzati podriku jedni drugima
Dosljedna komunikacija u zdravstvenom timu potice bolesnika na bolju suradnju

Uskladeni timski pristup zbrinjavanju ima najbolje u¢inke na zdravlje bolesnika

Svaki €lan tima ima svoju odgovornost

Svi u timu trebaju biti svjesni svojih ogranienja i sposobnosti

Clanovi tima na puta ka zajedni¢kom cilju treba da se medusobno upotpunjavaju sa znanjem i
vjestinom

Clanovi tima moraju shvatiti ulogu vode tima i postovati njegove odluke

Doktro je voda tima i mora imati samopouzdanje, autoritet, koordinirati, upravljati

Doktor treba da utice na ponaganje ¢lanova tima Komunikacija u timu mora biti sa uvaZavanjem,
bez vikanja.

Poslovno ponasanje u kuénim posjetama

Nedopustivo je praviti buku, pri¢ati glasno, smijati se u liftovima i drugim zajednickim
prostorijama, ometati druge stanare

U kucnu posjetu prvi ¢lan tima koji ulaz je doktor

Potrebno se uljudno pozdarviti sa ukuéanima i pacijentom, svi ¢lanovi tima

Komunikaciju sa pacijentom uspostavlja doktor

Pacijenta oslovljavati sa imenom ili gospodo/gospodine, time pokazujemo postovanje.
Oslovljavanje sa majka, duso, srce...su neprimjerena

Nedopustivo je da ¢lanovi tima prekidaju i upadaju u rije¢ doktoru

Prvi kontakt treba da je topao, susretljiv, blag i profesionalan
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® Razgovor treba poceti spontano, strpljivo bez nervoze i gledanja u sat

s Pruziti pacijentu osjecaj sigurnosti i slobode

® Koristiti termine koje razumije, ono $to ne razumije treba mu objasniti

* Zabranjeno je ¢lanovima tima da se sami kre¢u po stanu ili kuéi pacijenta, ulaze u druge
prostorije '

* Otvarati dijelove namjestaja samostaino zbog uzimanja medicinske dokumentacije, kada god je
moguce traZite da vam &lanovi porodice donesu medicinsku dokumentaciju

* Neprimjereno se samoposluZivati hranom na stolu pacijenta

* Nedopustivo je da se u KP koristite osobnim mobilnim telefonom i obavljate privatne razgovore
pred pacijentom i porodicom pacijenta

* Posvetite se pacijentu, izbjegavajte debate sa porodicom ili prisutnim svjedocima ako su
neprijatni i imaju bilo kakvu neprimjerenu primjedbu npr.na komunikaciju sa dispe¢erom ili na
vrijeme dolaska, komentarisanje medicinskih postupakao kojesmatraju pogresnim i sl. MoZda ne
mozete promijeniti objektivne okolnosti, ali moZete promijeniti doZivijaj

* Vaino je pacijenta informisti o njegovom stanju i o tretmanu koji provodite, dati upute kome se
dalje treba obartiti. Treba imati na umu da se bolesniku i njegovim bliZnjima treba obracati tako
da razumiju sadrZaj i smisao upucene poruke

* Ne bi trebalo davati prognoze za ishod bolesti, izbjegavati pred pacijentom iznositi negativne

prognoze

Pred pacijentima koji ne mogu govoriti ne bi se trebalo ponasati kao da i ne ¢uju

Obezbjedite privatnost pacijentu ako je to moguce, pri pregledu

Na agresiju ne treba reagirati agresijom, treba je znati zaustaviti

Pristojno je izviniti ako ste pogrijesili

* Neprimjereno je ulaziti u privatnost pacijenta, njegove porodice ili pratnje, raspitivati gdje radi,
razmjenjivati brojeve telefona koriste¢i oznake ustanove za licne potrebe i tariti odredene
privatne usluge

* Tokom transporta pacijenta u kardiomobilu, neprimjereno je sluanje glasne muzike.

¢ Slusanje glasne muzike je neprimjereno tokom voinje bez pacijenta. Gestikulacije rukama u
ritmu muzike nisu primjerene i stvaraju sliku neozbiljnosti u o¢ima onih koji vas gledaju. Uvijek
vas neko gleda, dok ste u uniformi ZHMP i sluzbenom vozilu obaveza vam je ponasate se u
skladu sa Kodeksom poslovnog ponasanja.

* Tokom transporta treba da sjedite licem u lice sa pacijentom, osim ako je u pratnji policije i u
specificnim situacijama kada procijenite da je za pacijenta bolje ako je preko puta ¢lan porodice
(mala djeca, osobe s posebnim potrebama i sl.). Pacijentu treba prugiti osjecaj sigurnosti i
briZnosti, a prije svega profesionalnosti.

e Clanovi tima koji prate pacijenta za vrijeme transporta ne treba da vode privatne razgovore,
razgovore koji se tiu posla, komentiraju aktuelnu politi¢ku situaciju, vode pribvatne razgovore
telefonom .

¢ Clanovi tima u kuénoj posjeti ili za vrijeme transporta ne treba da favoriziraju ili daju negativne
komentare o drugim zdravstvenim ustanovama, kao i kolegama iz drugih zdravstvenih ustanova.

* Zabranjeno je uzimanje poklona i novca od pacijenta i porodice

Poslovno ponasanije pri prijemu poziva u prijavno-dojavnoj jedinici JU ZHMP Kantona Sarajevo

Poslovno pona$anje u prijavno-dojavnoj jedinici je uredeno Pravilnikom o radu prijavno-dojavne jedinice
JU ZHMP.
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8.1.KOMUNIKACIJA SA RUKOVODIOCEM | RUKOVODIOCA SA DRUGIMA

Kontakt sa rukovodiocem

Poslovni kontakt zaposienog sa rukovodiocem mora biti zasnovan na uzajamnom postovanju i
razumijevanju, bez servilnosti

Ne zaboravite da Vas rukovodilac ima odgovornost u okviru hijerarhije ustanove, koju morate
postovati

Oslovljavajte ga sa Vi i gospodine, gospodo, gospodice, &ak i ako ga li€no poznajete — kada je
posao u pitanju licne korelacije ne treba da postoje

Nemojte nikada ponuditi da nekome nedto udinite pozivaju¢i se na VaSe prijateljstvo sa
rukovodiocem

Ne treba sa pretpostavljenim razgovarati u prolazu, svoja eventualna neslaganja sa njim treba
izloZiti preko Cinjenica koje to potvrduju i u sluzbenom prostoru

Nikada nemojte sebi dozvoliti da se upustate u komentarisanje njegovih odluka

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

Odnos rukovodioca prema drugim uposlenicima

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

Od rukovodioca se oéekuje:

da je dostupan i da je stalno u komunikaciji sa podredenima

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

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

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

da pohvale izri¢e javno i na vrijeme

da na sve dozvoljene naéine motivise svoje saradnike

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

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

Pravila poslovnog pona3anja u ovom dokumentu trebaju biti prihvacena od svih uposlenika | moraju se
primijenjivati u poslovanju JU ZHMP. Svaki uposienik JU ZHMP odgovoran je za svoje postupke, ali i za
prikrivanje ili tolerisanje neprihvatljivog ponasanja drugih.

Sefovi smjena su odgovorni za pridrzavanje odredaba ovog dokumenta.

Poticanje ispravnog poslovnog pona3anja u ustanovi posti‘e se definisanjem i publiciranjem ovog
dokumenta, postivanjem odluka, politika i procedura iz domena ove problematike, pozitivhim
primjerom rukovodeceg osoblja, ali i otkrivanjem, rieSavanjem | sankcionisanjem neumjesnog poslovnog
ponadanja ako je i to potrebno.

Osim osoba neposredno odgovornih za krienje pravila poslovnog ponasanja, sankcijama mogu biti
podvrgnute i osobe koje toleridu ili prikrivaju prekriioce ili poku3avaju sankcionisati ili diskriminirati
uposlenike koji podnose prijave o krienju navedenih pravila.

Protiv prekriilaca ovog kodeksa kao i osoba koje toleridu ili prikrivaju ponasanje koje od
njega odudara, poduzimade se odgovarajuce mjere.

PPREDSIEDNIK UPRAVNOG ODBORA
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