ZU DOM ZDRAVLIJA KLJUC
CENTAR ZA MENTALNO ZDRAVLJE
tel.: 037/663-263; fax.: 037/661-120

E - mail: cmzkljuc@bih.net.ba

PROCEDURA 3.0.

PROCEDURA O PRIMANJU I UZVRACANJU TELEFONSKIH POZIVA U CMZ-u
Kljué

Datum usvajanja: 03.09.2012.
Proceduru odobrio: Direktor Doma zdravlja Klju¢
Procedura se odnosi na primanje i uzvracanje telefonskih poziva u CMZ-u Klju¢

Op¢a izjava o politici: Svi gradani Kljuca i Bosanskog Petrovca imaju moguénost i
pravo da kontaktirju ¢lanove Tima CMZ-a Klju¢, radi dobivanja informacija o pruzanju
usluga CMZ-a i/ili davanja savjeta vezano =za njihovo stanje (narucivanje
farmakoterapije, davanje terapije, nastali zdravstveni ili bilo koji drugi problem u ¢ijem
rjeSavanju uposlenici CMZ-a mogu pomo¢i).

Distribucija i nadzor:

- Za distribuciju procedure odgovoran je Nacelnik Centra za mentalno zdravlje
Klju¢

- Procedure nalazi se knjizi procedura u Centru za mentalno zdravlje.

- Zaprimjenu procedure odgovorni su uposlenici Centra za mentalno zdravlje Klju¢
I saradnici (dipl. socijalni radnik).

- Provjeru adekvatnosti primjene procedure vre: Direktor Doma zdravlja Kljuc,
Tim Centra za mentalno zdravlje Klju¢, Radna grupa za provjeru adekvatnosti
procedura pri ZU Dom zdravlja Kljuc.



Opis procedure:

Kontakt sa uposlenicima CMZ-a moze se ostvariti na fiksni telefon broj: 037/ 663
— 263, na mobitel dipl. psihologa 062/ 752 — 765 | po potrebi na fiksni telefon JU
CSR Klju¢ 037/ 661 — 585, gdje se moze dobiti dipl. socijalni radnik. Kontakti na
navedene brojeve mogu se ostvariti svakim radnim danom u periodu od 07.00 do
15.00 sati.

Po primljenom pozivu, uposlenici su duzni da u Obrascu 3.1. (u prilogu) unesu
sljedece podatke: datum, vrijeme, ime osobe koja je uputila poziv, razlog poziva,
po mogucénosti broj telefona sa kojeg je poziv upucen, ime osobe koja je primila
poziv, povratnu informaciju, u slu¢aju kada je potrebno, ime trece osobe kojoj je
informacija proslijedena.

U slucaju da uposlenik koji je primio poziv, nije u stanju da sam rijesi slucaj,
duzan je kontaktirati tre¢u osobu, ovisno o razlogu poziva. U slucaju da je poziv
upucen zbog zakazivanja termina, kontaktira se osoba koja isti moze zakazati.
Nakon dogovora sa tre¢om osobom (spec. neuropsihijatar, dipl. psiholog, dipl.
socijalni radnik, ljekar porodi¢ne/obiteljske medicine, dr. stomatologije i drugi),
klijent se poziva i saopava mu se informacija o terminu.

Osobe koje koriste fiksni telefon u prostorijama CMZ-a duzne su da u Obrazac
3.2. unesu potrebne podatke (datum, vrijeme poziva, ime osobe koju se
kontaktira, svrha poziva, ime osobe koja je uputila poziv).

U slucaju da se procijeni da se telefonska linija previSe nepotrebno trosi, Nacelnik
CMZ-a moze traziti listu biranih brojeva (preko menadzmenta Zu Doma zdravlja
Klju¢, od strane BH Telekoma), te tada osobe koje su bespotrebno zvale mogu
biti pozvane na odgovornost (usmena, pismena opomena i/ili finansijska
nadoknada).

U slucaju da je uposleniku za izvrSavanje poslova i usluga koje su identificirane
telefonskim pozivom potrebno sluzbeno auto, onda je duzan popuniti i
odgovaraju¢i Obrazac u sklopu Procedure 0 koristenju sluzbenog vozila u Centru
za mentalno zdravlje Klju¢ (Obrazac 2.1.)

Vrijeme revidiranja: Revizija ove procedure vrsi se svake tri godine.

Direktor ZU Dom zdravlja Klju¢: Prim.dr. Behzad Hadzié¢

Spec.neuropsihijatar



ZU DOM ZDRAVLJA KLJUC

CENTAR ZA MENTALNO ZDRAVLIJE
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Obrazac 3.1. Podaci o primljenim pozivima u CMZ — Klju¢
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Obrazac 3.2. Podaci o upucenim pozivima iz CMZ — a
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