Procedura obstugi pacjentow ze szczegdlnymi potrzebami przez

telefon

§ 1. Wstep

1. Procedura okresla standardy komunikacji telefonicznej i sposéb postepowania
pracownikow Onkolmed Lecznica Onkologiczna s.c. z osobami ze szczegdlnymi
potrzebami, w tym z osobami z niepetnoprawnoscia.

2. Onkolmed Lecznica Onkologiczna s.c. zwany dalej Przychodnig zapewnia obstuge
0s0b ze szczegdlnymi potrzebami w tym oséb z niepetnosprawnosciami.

3. Procedura stosowana jest od dnia jej podpisania przez Dyrektora Przychodni.

§ 2. Postanowienia ogdlne

1. Celem procedury jest wdrozenie standardéw i mozliwosci komunikacji telefonicznej
dla 0sdéb ze szczegdlnymi potrzebami, w tym osdb z niepetnosprawnoscia.

2. Procedura okresla zasady postepowania pracownikow Przychodni w przypadku
kontaktu z osobami z réznymi rodzajami niepetnosprawnosci.

3. Procedura zostanie zamieszczona na stronie https://onkolmed.pl w formie

dostepnego dokumentu.

§ 3. OBStUGA TELEFONICZNA

1. Wprowadza sie obstuge telefoniczng pacjentow ze szczegdlnym uwzglednieniem
0s0b z niepetnosprawnosciami.

2. Oddelegowuje sie osoby do obstugi telefonicznej interesantéw ze szczegdlnym
uwzglednieniem osdéb z niepetnoprawnosciami.

3. Wprowadza sie standard obstugi oséb z niepetnosprawnoscia, ktdrego tres¢ stanowi

§ 4. niniejszej procedury.

1z3



4. Pracownicy oddelegowani do obstugi telefonicznej interesantéw ze szczegdlnym

uwzglednieniem 0sob z niepetnosprawnosciami majg obowigzek zapoznania sie z

przedmiotowg procedura.

§ 4. Standardy obstugi telefonicznej

1. Standardy obstugi telefonicznej osdb ze szczegdlnymi potrzebami, w tym oséb z

niepetnosprawnoscia:

a)

b)

f)

g)

h)

j)

k)

telefon powinien by¢ odbierany niezwtocznie;

w trakcie obstugi pacjenta nie odbiera sie telefonu, potgczenie zostaje
przekierowane do innego pracownika;

po odebraniu telefonu nalezy sie wyraznie przedstawié podajac imie, nazwisko
oraz nazwe firmy;

rozmawiajgc przez telefon nalezy skupié sie wytgcznie na prowadzeniu rozmowy z
pacjentem, a wszystkie informacje przekazywac tylko i wytagcznie bezposrednio
rozmowcy;

nalezy zadbac¢ o to, aby gtos brzmiat zyczliwie i pomocnie;

nalezy zadba¢ o intymnos¢ rozmowy, do rozmdéwcy nie powinny dochodzi¢
odgtosy innych wspoétpracownikdow;

gdy odchodzi sie ze stanowiska rozmowy nalezy wyciszy¢ telefon, wykorzystujac
funkcje hold;

zanim zostanie wykonany telefon do pacjenta, nalezy sie przygotowac do
rozmowy;

nalezy dopytac o szczegdty sprawy, z jaka dzwoni pacjent;

nalezy przekazac wszystkie niezbedne informacje pacjentowi i upewnic sie, iz
zrozumiat przekazang wiadomos¢;

po zakoniczeniu rozmowy nalezy poczekaé az rozmdwca odiozy telefon;

w sytuacji kiedy z rozmowy wynika, ze oddzwonimy, to nalezy zawsze oddzwonic

w umowionym terminie;

m) w przypadku prowadzenia rozmowy w trybie gtosSnomdwigcym nalezy zawsze

zapytac¢ rozmowce o zgode;
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n) w razie potrzeby nalezy przetaczy¢ klienta do innego pracownika, nalezy zawsze
miec¢ aktualne numery telefonu oraz nazwiska pozostatych wspdtpracownikéw i
zadba¢, aby przekazac im wszystkie najwazniejsze informacje dotyczace
pacjenta;

o) nie nalezy dopuszczaé aby rozmoéwca czekat przy telefonie bez wyrazne;j

informacji i prosby o cierpliwos¢.

§ 5. Postanowienia koncowe

. Niniejsza procedura ma zastosowanie do 0sob ze szczegdlnymi potrzebami, w tym
senioréw oraz 0sob o szczegdlnych potrzebach wynikajgcych z posiadanych
dysfunkcji psychofizycznych, fizycznych oraz psychicznych organizmu oraz oséb z
niepetnosprawnosciami.

. Niezaleznie od zapiséw procedury kazdy pracownik Onkolmed Lecznica
Onkologiczna s.c. jest zobowigzany okazac osobie ze szczegdlnymi potrzebami, w
tym osobom z niepetnosprawnos$cig wszelkg pomoc.

Osoby ze szczegblnymi potrzebami, w tym osoby z niepetnosprawnoscig w
Obkolmed Lecznica Onkologiczna s.c. obstugiwane sg poza kolejnoscig bez zbednej

zwtoki.
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