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 شیراز و خدمات بهداشتی و درمانی دانشگاه علوم پزشکی 

 تحول اداری گروه
 1398 - و نظام آراستگیصیانت از حقوق شهروندی در نظام اداری  هایسنجهارزیابی   نامهشیوه

 

 مقدمه

جلب و كريم ت  منظوربه كـشوربنا به پيشنهاد سازمان مديريت و برنامه ريـزي  25/1/1381شوراي عالي اداري در نودمين جلسه مورخ 

كليه وزارتخانه ها ، سازمان ها ، موسسات و شركتهاي دولتي ،  نسبت به عملكرد واحد هاي اجرايي كشور تـصويب نمـود ، رجوعاربابرضايت مردم و 

انتظامي ، شهرداري تهران و ساير شـهرداري ند ، از جمله نيروي مي باشدن بـرآن ها مستلزم ذكر و يا تصريح نام كت ها و موسساتــي كه شمول قـانوشر

كه از بودجه عمومي دولت استفاده  بانك ها و شركت هاي بيمه ، همچنين موسسات و نهاد هاي عمومي غير دولتي و نهاد هاي انقلاب اسـلامي هـا ،

 اين امر اقدام نمايند..مي كنند نسبت به 

رساندن به انسان است و در اصطلاح، برخوردها، رفتارها و روابط  ييكويم كردن و نداشتن، احترا يگرام يدر لغت به معنا «ميتكر»اژه و

 ورهس 30 هينمونه، خداوند در آ يوالاست. برا اريبس اتيقرآن و روا دگاهيانسان، از د تي. شخصنديگو ميرا تكر گريكديبر ارج نهادن انسان ها به  يمبتن

« خواهم گماشت. ينيجانش نيمن در زم فاةٌ؛يرْضِ خالِالاا  يجاعِلٌ فِ ياِن  »: ديفرما يرساند و خطاب به فرشتگان م يم يالله فةيبقره، درجه انسان را به خل

 :ديفرما يگونه به آن اشاره م نيا ريز هياست كه خداوند در آ يارزش گر،يبر موجودات د يآدم يو برتر يكرامت و بزرگوار نيهمچن

. )اسراء: لاًیم مَّنْ خلَقَْنا تَفْض رٍیکَث یوَ فضََّلْناهُمْ عَل بات یِّ الْبَرِّ وَ الْبحَْر  وَ رزََقنْاهمُْ م نَ الطَّ یآدمََ وَ حَمَلْناهمُْ ف   یلقََدْ کَرَّمْنا بَن وَ

70) 

و آنها را  میداد یروز شانیبه ا زهیپاک یزهایو از چ مینشاند ایو در یو آنان را در خشک میداشت یما فرزندان آدم را گرام یبه راست و"

 "میداد یخود برتر یها دهیاز آفر یاریبر بس

تر و ارزشمندتر  يگاه خداوند از فرزند آدم، گرام شيدر پ زيچ چيه»انسان فرمود:  يو آله درباره ارزش والا هيالله عل يخدا صل امبرياست پ نقل

داشتن  يمگرا ن،يبنا برا«. در كار خود مجبورند ديفرشتگان همانند ماه و خورش»فرمود:  ستند؟يفرشتگان برتر ن ايرسول خدا آ ي: ادنديپرس« .ستين

 است كه انسان سزاوار احترام است. يدستور اخلاق نيحقوق او، دربردارنده ا تيگذشته از رعا يآدم

صيانت جديد  ستيلچكه طراحي و بازنگري اقدام ب 1390دانشگاه علوم پزشكي شيراز از سال كميته صيانت از حقوق شهروندي در نظام اداري 

مربوطه را به كليه  ستيلچكو نظام آراستگي نمود كه با اجراي آزمايشي و دريافت بازخورد مناسب از  اجرا ، از حقوق شهروندي در نظام اداري 

در  موردنظر ستيلچكارزيابي  نامهوهيشآخرين نسخه  اكنونهمو  1شدهقرار دادهو اصلاح  يموردبازنگرساليانه  ستيلچكغ نمود.اين ابلا هابيمارستان

 است. شدهقرار دادهاختيار شما 
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 : تعیین رابط کمیته صیانت از حقوق شهروندی د رنظام اداری دستورالعمل

صيانت از حقوق  تهيكم رابط انتخاب در باشند يم موظف اه دانشكده/  ها درمانگاه/   يدرمان يبهداشت مراكز/  ها مارستانيب (1

 يطرح يروهاين يريو از بكارگ ندياستفاده نما سال سابقه كار 2با حداقل  يقرارداد ،يمانيپ ،يرسم يروهاين از ،شهروندي

 .گردد يخوددار صيانت از حقوق شهروندي تهيتحت عنوان رابط كم

 گرفته صورت يهماهنگ يط ديرابط جد ابلاغو  ياطلاع رسان يدر اسرع وقت، به گروه تحول ادار تهيكم رابط رييتغ صورت در (2

 ارسال گردد. يادار تحول گروهبه  شان،يا دييتاكميته صيانت از حقوق شهروندي در نظام اداري و  ريدب با

كليه مستندات از قبيل صورت جلسات تحول اداري، فرم هاي نظرسنجي ثبت شده در سامانه،  ته،يرابط كم زمان تغيير در (3

تحويل داده  ديجدبه رابط تصوير لوح هاي تقدير ارائه شده، فايل اصلي مستندات چك ليست صيانت از حقوق شهروندي و .... 

 ايشان داده شود. شود و آموزش هاي لازم تا زمان برگزاري جلسه توجيهي، توسط رابط قبلي به
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 فصل اول

 صیانت از حقوق شهروندی در نظام اداری

 

  36 ،مؤلفه 8 شامل  هابيمارستان ستيلچك ارزيابي تحول اداري بوده كه يهاطهيحيكي از  صيانت از حقوق شهروندي در نظام اداري حيطه 

ملاک نمره آن  شدهكسبو امتياز  رنديگيممورد ارزيابي قرار  هاسنجهاين  طبقاستان فارس  هايبيمارستانو سالانه  مي باشدسنجه  273نشانگر و 

 هابيمارستان ستيلچكو  نامهوهيشبهداشتي درماني از  يهاشبكهو  هادرمانگاه نامهوهيشبا توجه به اينكه  بيمارستان در ارزيابي قرار خواهد گرفت.

 است شدهدرجدر متن  هاستيلچكبوده و توضيحات ديگر ديگر  يهاستيلچكمنبع اصلي توضيحات براي  هابيمارستان نامهوهيشمشتق شده است لذا 

  مي باشد

 از: اندعبارت صیانت از حقوق شهروندی در نظام اداری  یهامؤلفه

 رسانیاطلاع (1

 نگیهتل (2

 مؤثر ارتباط (3

 کارکنان آموزش (4

 یسنج تیرضا (5

 پاسخگویی و رسیدگی به شکایات (6

  تهیکم عملکرد (7

 نظام آراستگی (8
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 است: شدهنیتدوتعیین و به شرح زیر  یریگاندازهقابلدقیق و  یهاسنجهبه اهمیت چگونگی ارزیابی نشانگرها،  با توجه

 

 رسانیاطلاع .1

 و ... درمانگاه/مراكز بهداشت سلامت/به بيماران، همراهان، مراجعين و كليه افرادي كه در بيمارستان رسانياطلاع مؤلفهاين  هدف از

 يهادستورالعملو مطابق با آخرين  روزبهبايد   شدهارائه. كليه اطلاعات مي باشد، اندنمودهتردد و  يا جهت دريافت خدمت مراجعه 

 باشد.بيمارستان/درمانگاه/مراكز بهداشت سلامت مديريت  ديتائابلاغي از سوي مراجع ذيصلاح و مورد 

 نیولئدسترس بودن مس در .1.1

 مراكز بهداشت سلامت مسئولو  درمانگاه/ مسئول /مارستانيب زريبه سوپروا يدسترس نحوه .1.1.1

و  نيازمندي مراجعين به تماس تلفني يا  مارستانيب زريسوپروابا توجه به ماهيت كار  : بيمارستان سوپروايزر •

 ازجملهي عصر و شب، اطلاعات لازم هانوبتدر  خصوصاًي كاري هانوبتملاقات حضوري با ايشان در كليه 

 رجوعارباببراي  مارستانيبشماره تماس)اتاق و يا تلفن همراه مخصوص(، نام و نام خانوادگي سوپروايزر وقت 

 اين اطلاع رساني بايد بر روي درب اتاق سوپروايز نصب شده باشد. 1شود. رسانياطلاع

پاسخگويي به  به موظف اداري ساعات كليه در : بهداشت كزمر مسئول /درمانگاه مسئول /بيمارستان مدير •

توسط سطوح پايين تر سازمان يا اداره مربوطه مرتفع نگرديده اند   مراجعين( كه مشكلات احتمالي )براي

 .باشند يم

  حضور يها برنامه از انيدانشجو اطلاع منظور به و مديران گروه هاي آموزشي:، معاونين رئيس دانشكده •

نصب  ها اتاق بدر به روز شده حضور اين افراد پشت 2برنامه زمان بندي گروهها مديران و معاونين رياست،

 گردد.

 يملاقات حضور ايارتباط  يبرقرار .1.1.2

در بيمارستان  عصر و شب يهانوبتدر  خصوصاًحضوري  ملاقاتتلفني و يا حضور در اتاق براي  يهاتماسپاسخگويي به 

ناشناس  صورتبه. اين سنجه با پاسخگويي به تماس تلفني ارزياب مي باشداز معيارهاي اعطاي امتياز به اين سنجه ها 

 .شودميو همچنين در زمان حضور ارزياب در محيط سنجيده 

 اتيبه شكا يدگيرس مسئولبه  يدسترس نحوه .1.1.3

انتظار  هايسالنو  هابخشبايد در كليه كه  3بنر هاي رسيدگي به شكايات استانداردشماره هاي اطلاع رساني شده در 

 در محيط ول پاسخگوييئمسدر صورت تردد  باشند.مي  موظف به پاسخگويي ،روزشبانهساعات تمام  گردند، در نصب

كه هيج تماسي بدون پاسخ  و ...( سيار يهاتلفناستفاده از تمهيداتي اتخاذ گردد )از جمله  و خروج از اتاق، بيمارستان

 .گردديمامتياز اين سنجه صفر لحاظ  4در كليه ساعات شدهاعلامپاسخ ندادن شماره تماس  صورتد. در نباش

 يملاقات حضور ايارتباط  يبرقرار .1.1.4

ره اعلام شما الزامي است و در صورت ترک اتاق، در اتاق رسيدگي و  پاسخگويي به شكاياتمداوم يك نفر حضور 

 صورت پذيرد.و .... موبايل  /سيار  يهاتلفن صورت گرفته با استفاده از يهاتماستماس و پاسخگويي به 

  

                                                           
 شماره تماس اطلاع رساني شده در كليه ساعات موظف به پاسخگويي مي باشد و در غير اينصورت امتياز صفر لحاظ مي گردد.1 

2  time table 
 .به آدرس زير مراجعه نماييد اريجهت دريافت فايل بنر به وب سايت تحول اد 3
 تات ارايه خدمها و مراكز بهداشتي تا آخرين ساعدرمانگاه  ساعته و 24بيمارستانها بصورت در  4
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 نیفرم جانش /فی/قاب شرح وظا ییشناسا قاب .1.2

 يزيروماستاندارد  ييشناسا يهاقاب .1.2.1

  تيساوبو در  يطراح يادارصيانت از حقوق شهروندي در نظام كميته نمونه قاب شناسايي روميزي استاندارد توسط 

و ميز  يرو رب. قاب شناسايي بايد داراي عكس، شماره تماس، پست يا سمت سازماني است شدهدادهقرار به آدرس زير 

 باشد. قرارگرفته رجوعاربابدر معرض ديد 

 قاب شرح وظایف نصب در بیرون از اتاق .1.2.2

 شدهنصبافراد  به انيرساطلاعكه بيرون از اتاق جهت  دارعكسوظيفه اصلي( و  3)حداقل ثبت  وظايف قاب شرح

 باشد.

و كاربرد داشته  باشنديممشغول به كار  ر يك اتاقر دفچند ن كه يك يا ييهااتاق خصوصاً هااتاقكليه اين سنجه براي 

شرح  بامطالعهمخاطب خود را شناسايي و يا  ،قبل از وارد شدن به اتاق رجوعاربابهدف از اين سنجه اين است كه 

 مكرر از ديگران جلوگيري به يهاپرسشو از سردرگمي يا  نمودهمخاطب خود را انتخاب  ،وظايف ايشان قبل از ورود

 . 1عمل آيد

 شدهنصباستاندارد  نيفرم جانش استفاده از .1.2.3

نام و نام خانوادگي ،  :است. فرم جانشين بايد شامل شدهدادهمركز قرار  تيساوبفرم جانشين استاندارد طراحي و در 

اين فرم پس از  باشد، و يا حضور در جلسه تيمأمورمرخصي،  حضور )حتي براي نيم ساعت(،عدم  زمانمدتدرج 

 .گرددمي باشد نصب در مكاني كه در معرض ديد ارباب رجوع   تكميل

 ... و هااتاقو  هابخش ،مارستانیتابلو ب .1.3

 مراكز بهداشتي درماني/ درمانگاه/ دانشكده  /مارستانيسردر ب تابلو .1.3.1

: مركز آموزشي و ازجملهآن   يرسانخدمتو نوع  درمانگاه/ دانشكده /يدرمان يمراكز بهداشت /نام كامل بيمارستان

 ،باشد كه در شب ياگونهبهتابلو بايد  باشد. شدهدرجمراكز فوق درماني، اوقافي، تخصصي، چند تخصصي و ....   در سردر 

 باشد. خواندنقابلو از فاصله دور  روشنايي كامل

 تابلوهابودن  شكلكي .1.3.2

 تيرؤقابل يراحتبه 3تاريكي تابلوهاي اضطراري در بوده و (2)مگر در موارد خاصو يكرنگ بايد متحدالشكل تابلوهاكليه 

 د. نباش

  يفارس .1.3.3

از راه دور  فونت ها طوري باشد كه براي مراجعينگردد و اندازه خودداري در تابلوها  نامتعارف و نستعليق يهافونتاز 

 .قابل خواندن باشد

 يسيانگل يهامترادف .1.3.4

 درج گردد. هامترادفمتفاوت اين  يهازبانگسترش توريسم درماني در استان و حضور بيماران خارجي با به  با توجه

گروه تحول اداري دانشگاه با همكاري گروه  مي باشد.پايه و انگليسي  ،زبان عمومي به دو اماكن يالمللنيباستاندارد 

زبان دانشگاه علوم پزشكي شيراز اقدام به يكسان سازي مترادف هاي انگليسي اسامي واحدها و بخش هاي بيمارستاني 

و درماني نموده است كه فايل مورد نظر به پيوست ارسال مي گردد و يا به وب سايت تحول اداري به آدرس زير مراجعه 

 گردد.

                                                           
  .گردد مراجعه ريزآدرس وب سايت گروه تحول اداري به  به اتاق، از رونيب در نصب فيوظا شرح قاب نمونه مشاهده جهتلطفا 1
عنوان نمونه بيمارستان نمازي به علت وسعت بيمارستان علايم خروج و يا اينكه براي بخش هاي مختلف از رنگ هاي مختلف استفاده شود. به  2

 جهت راهنمايي ارباب رجوع از رنگ هاي متفاوت در بخش هاي مختلف استفاده نموده است
 شبرنگ براي زمان هاي بحراني راهنماياستفاده از تابلوهاي   3
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 در بيمارستان نحوه پوشش كاركنان بلوتا .1.3.5

در  گرافيكييا  1عكس صورتبهلو نحوه پوشش كاركنان بتاكه مي بايست اين سنجه مربوط به بيمارستان ها مي باشد 

 باشد. شدهنصب بیمارستانهای کوچکسالن های انتظار و  2های بزرگ بیمارستان درمانی یهابخشکلیه 

 / دانشكده مراكز بهداشتي درماني/ درمانگاه / مارستانيب يدر ورود ارائهقابل  عيخدمات شا تابلو .1.3.6

در آن درج شود . اين مربوط به هر واحد  ارائهقابلباشد و خدمات شايع  شدهنصببايد تابلويي مراكز فوق در ورودي 

 ارائهكه در واحدها  مي باشد يدر خصوص خدمات رسانياطلاعو هدف از آن  مي باشدواحدها متفاوت  نامآيتم با تابلو 

و يا در واحد  انجام مي شودو ...  بارداري يهاشيآزما قبل از ازدواج، يهاشيآزما: در آزمايشگاه اين مركز مثلاً شودمي

 تغذيه اين دانشكده : مشاوره تغذيه و ... براي عموم انجام مي گردد

 / دانشكده درماني/ درمانگاهمراكز بهداشتي  /يا جانمايي واحدهاي بيمارستان كروكي يتابلو .1.3.7

مراكز . اين آيتم براي قرار گيرد رجوعاربابنمايش و در معرض ديد  مراكز فوقمختلف  هايبخشدر يك تابلو بزرگ 

اما براي مراكزي كه كليه واحدهاي آن در  .پراكنده قرار دارند الزامي استساختمان هاي در  ي آنكه واحدها يبزرگ

 ند مصداق ندارد.يك ساختمان تجميع شده ا

 و ساختمان تابلوي راهنمايي واحدها در محوطه .1.3.8

ها محل استقرار اماكن مهم و مورد نياز ارباب رجوع را با نشان دادن جهت دسترسي به آن اطلاع رساني مي تابلو اين 

بهداشتي، پاركينگ و  يا هر واحدي كه  يهاسيسرو:  جهت اتفاقات، پذيرش، حسابداري، آزمايشگاه، ازجمله نمايد

 .مراجعين بيشتري داشته باشد

 و سمت بانامخود  یمعرف .1.4

ه صورت سرپايي پذيرش و برا كه بيمار  مي باشد مراكزيو درمانگاه ها همچنين و  بيمارستان ها اين سنجه مربوط به

پرستار/  /نترني/ ا دنتيرز استاد/ هاي تخصصي و .... . به عنوان مثال واحد شيمي درماني در درمانگاه .دنبستري مي نماي

نام و سمت بايد  ابندييمحضور  ماريب نيبار بر بال نياول يكه برا يزمان كارشناس بيمه و ...../اريكمك به/اريبه سرپرستار/

 درجخود را و سمت نام نيز  ماريسر ب يدر تابلو بالا در بيمارستان ها و درمانگاه هانين همچنموده و  يخود را معرف

 .ندينما

 دانشجو/پزشك .1.4.1

 رستارپ .1.4.2

 مددكار .1.4.3

 مهيب كارشناس .1.4.4

 تخدم هرندیگحقوقراهنما و دستورالعمل های صیانت از کتابچه  ،یآموزش یپمفلت ها وجود .1.5

پيشنهاد مي گردد از تكثير زياد باشد.  شدهدرجپمفلت  يچاپ آن در ابتدا خيتار به روز و ديبا شدهچاپ يپمفلت ها هيكل

ملاک امتيازدهي  زيرا امكان تغيير در محتواي اطلاعات پمفلت ها وجود دارد. نمائيدپمفلت ها جهت سالهاي آتي خودداري 

مي باشد و در صورت عدم وجود پمفلت  3ارزیابی های زمانبه اين سنجه ها وجود پمفلت ها به تعداد كافي در استندها در 

 ا و يا ارائه ندادن به بيماران علي رغم وجود آن در انبار امتياز صفر لحاظ مي گردد. در استنده

 

 يعموم يپمفلت ها .1.1.1

                                                           
 است.از قسمت فرم ها ها و فرآيندها قابل دستيابي استدر وب سايت مركز به آدرس زير قرار داده شده  نمونه تابلو پوشش كاركنان  1

 .بيمارستان هايي كه بيش از دو بخش درماني دارند 2

 محاسبه خواهد شدامتيازهاي اعطا شده ميانگين  هاي متعدد در صورت انجام ارزيابي 3
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 نشدهنيتدوبراي گروه خاصي  صرفاًاز پمفلت هايي كه براي عموم مراجعين كاربرد داشته و  اندعبارتپمفلت هاي عمومي 

آدرس بيمارستان، آدرس  است مانند: پمفلت هاي اطلاعات عمومي مركز)به عنوان مثال شماره هاي تماس مركز ، 

وب سايت، بيمه هاي طرف قرارداد، شماره پنل هاي پيامكي، معرفي واحدهاي ارائه دهنده خدمت، ساعت كار و 

براي فرآيندهاي مرتبط با مراجعين، فرآيندهاي  ازيموردنپاسخگويي واحدها، معرفي راه هاي دريافت شكايات، مدارک 

 و .... پمفلت منشور حقوق بيمار كلي، نماز و .... (،

 پمفلت هاي تخصصي .1.1.2

در پمفلت هاي تخصصي تهيه و  هايماريبآن  ازيموردنو اطلاعات تخصصي شايع  يهادرمانو  هايماريبپمفلت 

متناسب با نيازسنجي هاي آموزشي صورت عنوان پمفلت تخصصي  5وجود حداقل در بيمارستان ها  شود. رسانياطلاع

، افراد: سوپروايزر آموزشي اين پمفلت ها بايد حداقل توسط يكي از اين هر بخش، الزامي مي باشد.گرفته در اعتبار بخشي 

سال مي  3مفلت حداكثر مسئول علمي بخش و يا معاون آموزشي گروه تاييد شده باشد.در بيمارستان ها اعتبار هر پ

پيشنهاد مي گردد از تكثير زياد پمفلت ها براي لذا باشد به همين دليل درج تاريخ تدوين هر پمفلت الزامي مي باشد 

 سال هاي آتي اجتناب فرمائيد.

در  به تعداد كافي ي عمومي و تخصصيملاک امتيازدهي به اين سنجه ها وجود پمفلت هادر مراكز بهداشتي درماني  

در زمان ارزيابي مي باشد و در صورت عدم وجود پمفلت در استندها و يا ارائه ندادن به استندهاي سالن هاي انتظار 

 بيماران علي رغم وجود آن در انبار امتياز صفر لحاظ مي گردد. 

 يو اختصاص يعموم يپمفلت ها مناسب عيتوز .1.1.3

در استندها در زمان ارزيابي بازرسين صيانت از حقوق شهروندي در نظام عمومي و اختصاصي  يپمفلت هاوجود 

لذا در صورت موجود نبودن پمفلت ها در استندها در روز ارزيابي اين امتياز تعلق  .مي باشداداري  ملاک عمل 

 نخواهد گرفت.

 1يدوبعد )باركد( نهيرمز قياز طر اطلاعات ارسال و آموزش .1.1.4

در محيط صورت گيرد تا هم در مصرف  رسانياطلاعو  )باركد( دوبعدي رمزينهمراجعين از طريق  ازيموردناطلاعات 

گردد و هم انتقال و ثبت اطلاعات با سرعت و دقت بيشتري صورت گيرد. كليه واحدها به مراجعين  ييجوصرفهكاغذ 

قرار را در اختيار ايشان  باركدهاجهت اسكن  ازيموردن افزارنرمرا فراهم نموده و  تيساوبامكان اتصال به واي فاي و 

 .دهند

 بودن پمفلتها روزبه .1.1.5

 .درج شده باشدآن و تاريخ تدوين و چاپ شده باشند  قرارگرفته يبازنگر مورد باريكسال  3 هر پمفلت ها حداكثر

كليه پمفلتها به تفكيك عنوان  cdو يا  2بر روي هر يك از پمفلت ها طبق استاندارد هاي ايزو شماره نسخه درج گردد 

و ذخيره گردد تا نحوه مقايسه  يآورجمعبازنگري شده هر پمفلت در يك پوشه مخصوص  يهاليفا وشده  يآورجمع

 .امتياز اين سنجه صفر لحاظ خواهد شد صورت نياباشد در غير  ريپذامكانپمفلت هاي بروز شده 

 

 

 خدمت رندهيگ از حقوق انتيص يراهنما و دستورالعمل هاكتابچه  وجود .1.1.6

همچنان كه در ، صيانت از حقوق شهروندي در نظام ادارياز الزامات مهم ه مربوط به بيمارستان مي باشد. سنجاين 

بيمارستان در خصوص  يهادستورالعملو  هايمشوجود كتابچه خطي  ،انتهاي منشور حقوق بيمار آورده شده است

 رسانياطلاع. هدف از اين سنجه رديگيمقرار  مدنظرنيز  ياعتباربخشكه در ارزيابي  مي باشدخدمت  رندهيگحقوقرعايت 

                                                           
1 QR Code 

با رابط صيانت از حقوق شهروندي بيمارستان شهيد فقيهي مي توانيد جهت اطلاع از استاندارد شماره دهي به نسخه هاي چاپ شده هر پمفلت 2

 .ارتباط برقرار نمائيد
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مي و ... بيمارستان  ي، اطلاعات عموم ي مرتبط با ايشانفرآيندها، در خصوص حقوق خود رجوعاربابو آگاه نمودن 

صورت پرستاري  يهاستگاهيار در . نحوه ارزيابي اين سنجه با درخواست نمودن اين كتابچه از يكي از افراد حاض1باشد

صفر ، ، امتياز اين سنجهننمودن آن ارائهیا از وجود اين كتابچه و  ایشان نداشتن اطلاعدر صورت  خواهد گرفت.

 (جود آن در ايستگاه پرستاريو حتي با)لحاظ خواهد شد 

لذا كليه   لحاظ خواهد شد. آمدهدستبهو ميانگين  قرارگرفتهمورد ارزيابي  چندين ايستگاه پرستاري دراين سنجه  

 كتابچهنمونه  نمايند. ارائه نيز رجوعاربابدر صورت درخواست به  اطلاع داشته باشند و آن ارائهو  فراد از وجود، مكانا

 در وب سايت كميته صيانت از حقوق شهروندي قابل دسترس مي باشد. راهنما

 راهنماي ارباب رجوع و حقوق گيرنده خدمت ي كتابچهااز محتوكليه افراد حاضر در ايستگاه پرستاري  اطلاع .1.1.7

 . باشنديم صيانت از حقوق شهروندي يآموزش يهاكلاسو شركت در  اين كتاب ملزم به مطالعهكاركنان كليه 

 مارياستاندارد حقوق بمنشور  .1.1.8

 ي استابيدستقابلدر سايت مديريت توسعه سازمان و تحول اداري 2استاندارد منشور                 

 

 كاركنان ياخلاق منشور .1.1.9

، سپس به كليه بيمارستان ها ابلاغ تهيهتوسط كميته صيانت از حقوق شهروندي در نظام اداري منشور اخلاقي كاركنان 

 مي گردد.

 منشور اخلاقي بيمار و همراه  .1.1.10

، سپس به كليه بيمارستان تهيهتوسط كميته صيانت از حقوق شهروندي در نظام اداري  بيمار و همراهمنشور اخلاقي 

 ها ابلاغ مي گردد.

 مخصوص پمفلت ها 3مناسباستند  وجود .1.1.1

بتوان و  دنباش داشته قرار رجوع ارباب ديد معرض و دسترس دراستندها بايد به گونه اي طراحي و مستقر شوند كه 

 آن جاي داد در  كيتفك بهرا ها  پمفلت

 مناسب استند تعداد .1.1.2

 الزامي مي باشد  پرتردد يهامحلو  هاسالن، هابخشدر كليه مناسب  داستن يك وجود

 

مراکز درمانگاه /  /مارستانیب بیمارستان / صندوق های حسابداری، پذیرش و ... فراخوان و بلندگوی ستمیس .1.2

 بهداشتی درمانی

 

 

 

 ازيموردنتمام نقاط  پوشش .1.2.1

لازم است همه  ندينمايماز سيستم پيج استفاده   4پيجر بيمارستان و يا هر واحد كه براي فراخواني افراد سيستم

 را پوشش داده و نكات زير نيز در آن رعايت شود. ازيموردننقاط 

                                                           
 نمونه تدوين شده آن به پيوست ارسال مي گردد و همچنين از طريق وب سايت تحول اداري به آدرس زير در دسترس مي باشد. 1
باشند از منشور فوق استفاده  يها موظف م مارستانيب هياست. كل هديها ابلاغ گرد مارستانيب هيو به كل يبصورت متمركز طراح ماريمنشور حقوق ب  2

مركز به آدرس زير مراجعه  يبه تارنما ماريب منشور حقوق ليفا افتي. جهت درندينما يراخودد گريد يچاپ و نصب منشور ها ،ينموده و از طراح

 نماييد.
با رابط مي توانيد  ات بيشتراطلاعكسب در سايت مركز به آدرس زير موجود مي باشد. براي  بهداشت()واقع در دانشكده استند استاندارد  نمونه  3

  تماس حاصل نماييد.دانشكده بهداشت  محترم
 مانند آزمايشگاه ها، صندوق ها و .....  4
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  صدا وضوح .1.2.2

شود مانند قطع و وصل شدن صدا، نامناسب بودن  اصلاحبايد  عاًيسرهرگونه نقص فني كه اين ارتباط را مختل نمايد 

 .. بلندگوها، نامناسب بودن ميكروفون و .....

 صدامناسب بلندي  .1.2.3

 يبلند زانيم يريگاندازه يبرا افراد نشود. يتيباعث نارضا كهينحوبهبوده  در حد استاندارد ديبا جيپ يصدا يبلند

دانشگاه علوم  ياحرفهكارشناسان بهداشت  ايواحد خود و  ياحرفهبا كارشناس بهداشت  ديتوانيمبلندگوها  يصدا

 . دريافت نمايندلازم را  يهاييراهنمامراجعه و  يپزشك

 طبق استانداردنمودن(  جي)پيفراخوان .1.2.4

به محتواي كلام، سرعت اداي كلمات، لهجه گوينده،  توانيمو انتقال اطلاعات  1در ارتباط كلامي مؤثراز عوامل 

 يكنواختي ، بلندي يا كوتاهي صدا، سالم بودن تجهيزات اشاره نمود.

 :مي باشدفراخوان نمودن افراد در بيمارستان شخص اپراتور موظف به رعايت نمودن نكات زير  جهت

انتظار،  هايسالن، هاصندوقمانند:  ييهامكاندر  است كهموارد سنجه كه بايد رعايت شود اين  ترينمهماز  •

 : مثلاً گردد. رسانياطلاعمحترمانه  ،رجوعارباب ازيموردنمناسب، اطلاعات  يبندزمانبا  و ..... پذيرش

 بزرگ مانند امام رضا و مطهري( يهادرمانگاهخصوص در بچندين منشي) مانزمهپيج ننمودن  -

لازم است  شونديممواجه   تكرارشونده يهاسؤال، متصديان و .... با دارانصندوقكه  يدرزمان -

اعلام و  براي عموم،  دزماني مشخص طبق استاندار يهابازهرا تدوين و در  سؤالاتپاسخ ليست 

 شانينداشتن ا حضور صورت در و نموده اعلام را پزشك حضور زمان اي نمايند بازخواني

 2گردد. يرساناطلاع

 تواننديمخود را  ازيموردن مدارکو  بيماران و همراهان توضيح داده شود اطلاعات همچنين براي -

 و ...... مطالعه نماينددريافت و آن واحد  تيساوبتابلوها و يا از 

از فراخواني گروهي افراد بدون بيان آقا و خانم  كليه اشخاص ياستفاده از پيشوند آقا و خانم براي فراخوان •

 خودداري شود

 .نمايند نشان خاطربودن صفوف زنان و مردان اين امر را  صورت جدادر  •

 و ...... •

ولین ئمسبرعهده  در واحدهاي شلوغ و پرازدحام، جادشدهیانظم دهی به صفوف  یتولئمس •

 تمهيداتي از قبل جهت جلوگيري از ازدحام و يا تجمع نامنظمبايد بوده و  واحددرمانگاه/ بیمارستان/

، يكشنرده، يكشخطايستادن،  جهتفلش راهنما با مشخص نمودن  توانديمبيمارستان  انديشيده شود.

 اقدام به تشكيل صفوف منظم نمايد. و..... استفاده از تابلو و يا راهنمايي نگهبان

 

 آرام و شمرده لحن .1.2.5

سني، ميزان  ازلحاظ نندهكمراجعههمچنين تنوع افراد  ودر ايجاد آرامش  با توجه به اهميت لحن اپراتور و يا فراخوان

 است. قرارگرفته يابيارزو  موردسنجششنوايي، زبان و .... اين سنجه از سنجه قبل جداگانه 

زماني  بافاصله) دو باراما واضح ادا كرده و در هر نوبت فراخوان، حداقل  يآرامبهاپراتور موظف است جملات خود را 

 اين سنجه با مشاهده نحوه فراخوان اپراتور ارزيابي و امتياز به آن اعطا خواهد شد. اندک( آن را تكرار نمايد.

 استاندارد ییشناسا کارت .1.3

                                                           
1 Voice of Communication 

 ارسال مي گردد.به پيوست نمونه انجام شده در درمانگاه پوستچي جهت الگوبرداري  2
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برای نیروهای . باشنديماستاندارد  شناساييكارت موظف به استفاده از  باشنديمكليه افراد كه در بيمارستان در حال تردد 

شناسایی چاپ شود و تا انجام اقدامات لازم برای چاپخانه و یا ....  کارتنیز باید  اندشدهجدید که وارد بیمارستان 

 د.ننهایی از آن استفاده نمای تکارو تا آماده شدن  شوداز طریق پرینتر بر روی کاغذ چاپ 

 دانشجو/پزشك .1.3.1

 كاردرماني /پرستار .1.3.2

 خدمات .1.3.3

 يفروشكتابمتصدي  .1.3.4

 بوفهمتصدي  .1.3.5

 نگيپارك يمتصد .1.3.6

 ها تكاربودن  دورو .1.3.7

در  چرخش نداشته و كهينحو بهباشد  شدهنصبثابت بر روي سينه به طور با گيره، آهنربا و  ... كارت  كهيدرصورت

از  كهيدرصورتاما  ،باشدينمكارت ها نچرخد الزامي به دورو بودن  (است)كه فاقد اطلاعات ديگر  طرفبهحين كار 

 .شناسايي دورو استفاده شود يهاكارت بايد از  حتماًدر حين كار  كارتبه دليل چرخش   شودمياستفاده  زيآوگردن

 امتياز لحاظ مي گردد.  3در صورت استفاده از كارت شناسايي يك رو به صورت گردن آويز، حداكثر 

 یزیروم ییشناسا قاب قياز طر شانيو مشخصات ا بوده يادار زيم يدارا نكاركنا ،واحدهايي كه در است ذكر قابل

ي صورت در اما ندارند ييبه كارت شناسا ازين باشد يم مكان همان در شانيا خدمات حوزه و است دهيگرد يرسان اطلاع

 .ستداشتن كارت شناسايي الزاميباشد  اتاق از خارجدر تردد ،كه لازمه كار ايشان

 روشن نهيزم .1.3.8

 .باشد خواندنقابلبوده به نحويكه از فاصله يك متري  بايد داراي زمينه روشن هاكارت

 فونت .1.3.9

 1نامتعارفو  قينستعل يهافونتاستفاده نكردن از  •

 مي باشد 16 نام و نام خانوادگي تحداقل اندازه فون •

 باشد. خواندنقابلو توسط عموم  يمتر كياز فاصله  كهينحوبهخوانا بودن  •

 يو نام خانوادگ نام .1.3.10

براي هردو گروه  حرف اول نام براي ايشان درج شود اما نام خانوادگي كامل  حداقل  هاخانمكامل و نام براي آقايان 

 الزامي است

 دارعكس .1.3.11

 رده آموزشي فراگير /سمت .1.3.12

 اطلاعات فعال واحد .1.4

 مناسب مكان .1.4.1

 به : توانيممكان مناسب  يهايژگيواز 

مراجعين  و محل ورود تخصصي و فوق تخصصي درمانگاهمركز بهداشت شهرستان /  /بيمارستاندر ورودي  •

 قرار دارد.

 باشدمي   رجوعاربابدر معرض ديد  •

 استدر آن رعايت شده  هاشهيگاستاندارد  •

 که: شودمیگفته   یاشهیگگیشه استاندارد به 

                                                           
 استفاده شود.  Titr, Bnazaninترجيحا از فونت هاي   1
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 بتواند ايستاده با متصدي پاسخگو،  رجوعارباببه نحويكه  نباشدمتر  30/1متر و بيشتر از  1ارتفاع آن كمتر از  •

 .مكالمه نمايد

 .باشد مشاهدهقابل كاملاً دهندهپاسخشخص صورت  •

 .باشد شدهنصبقاب شناسايي  •

 ردوبدل يراحتبهدا و مدارک ص كهينحوبهباز بوده  كاملاًفضاي مقابل مراجعين  ،در صورت استفاده از شيشه •

 نوک پا ايستادن براي مكالمه و يا شنيدن صداي متصدي نباشد.ي شوند و شخص نياز به خم شدن يا رو

 در اختيار ايشان قرار گيرد. 1آماده يهاتراكتتوسط پمفلت و يا  رجوعارباب ازيموردنلاعات اط •

 با كاغذ ، برچسب و يا ..... خودداري شود. هاشهيگاز پوشاندن شيشه جلوي  •

 در صورت استفاده از شيشه يكپارچه از بلندگو و ميكروفون هاي مخصوص استفاده گردد. •

 اطلاعات تابلو .1.4.2

به عنوان واحد اطلاعات معرفي مي گردد حتما بايد از تابلو اطلاعات استفاده نمايد تا جزء شرح وظايف  هرمكاني كه

 ايشان قرار گرفته و كليه الزامات واحد اطلاعات را رعايت نمايد.

 ايواحد اطلاعات در تلفن گو رسانياطلاع .1.4.3

. اين  واحد باشد اطلاعات شماره واحد ،فن گويادر تل رسانياطلاع يهاشمارهيكي از  ،داشتن واحد اطلاعات در صورت

 سؤالاتو فرآيندهاي بيمارستان بوده و در صورت تماس تلفني با بيمارستان اين واحد پاسخگو به  هابرنامهآگاه به كليه 

بيان  بايد  حتماًگويا  ناين نقش را ايفا نمايد اما واحد اطلاعات در تلف توانديمنيز  خانهتلفنباشد. در صورت نياز اپراتور 

 خانهتلفنتصور نمايد با واحد اطلاعات آن بيمارستان تماس گرفته است و همچنين اپراتور  رجوعاربابشود به نحويكه 

را با آرامش و متناسب با   ازيموردنرا وظيفه خود دانسته و اطلاعات  رسانياطلاعنيز در نقش واحد اطلاعات باشد و 

اطلاعات با  ارائهاطلاعات با سطح درک شنونده به معني  ارائهتناسب ميزان  .ي نمايدطلاع رسانسطح درک شنونده ا

 نه برعكس. مي باشدو بيشتر  تركامل، ترسادهزبان 

 از طريق تلفن ييپاسخگو .1.4.4

تلفن اطلاع رساني شده در كليه ساعات كاري پاسخگوي تماس هاي دريافتي و متناسب با تعداد تماس هاي   گرفته                        

. درصورت اينكه تعداد پرسنل پاسخ دهنده كافي نباشد نيمي از شده خطوط و پرسنل كافي در نظر گرفته شده باشد

 امتياز اين سنجه لحاظ نمي گردد.

 سخگويي مناسب به مراجعينپا .1.4.5

اطلاعات، دقت اطلاعات،  ارائهو ميزان  اين سنجه طي تماس تلفني با واحد اطلاعات ارزيابي و امتياز داده خواهد شد

ارزياب ملاک عمل قرار خواهد گرفت.به عنوان نمونه در خصوص اين موارد از واحد اطلاعات  ازنظرمحترمانه بودن آن 

 سيده مي شود : سوالاتي از اين قبيل پر

 برنامه زماني حضور پزشكان و متخصصان •

 فرآيند پذيرش و بستري •

 مدارک مورد نياز جهت بخش هاي مختلف ارائه دهنده خدمت •

 فرآيند رسيدگي به شكايات •

ساعت كار واحدها مانند واحدهاي پاراكلينيكي، بهداشت محيط، واكسيناسيون، غربالگري و نحوه پذيرش  •

 آنها

• ........ 

         

                                                           
 .و يا دستنويس باشدشده باشد  اين تراكت ها مي تواند چاپ  1
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 دسترسي به فرم به روز اطلاعات اساتيد .1.4.6

و هدف از اين سنجه اطلاع رساني دقيق به  اين سنجه در درمانگاه ها و بيمارستان هايي كه درمانگاه دارند مصداق دارد

و ارباب رجوع و تماس گيرندگان در خصوص برنامه زمان بندي حضور پزشكان و متخصصان مي باشد . واحد اطلاعات 

 اطلاعبه ارباب رجوع  با هم هماهنگ نموده وبرنامه پزشكان را  ات ايجاد شده دررييتغ روزانه باشندمي موظف پذيرش 

 ايشان يصورت مرخص درمثال همزمان با ارائه برنامه هفتگي حضور پزشكان و متخصصان عنوان  به دينما يقيدق يرسان

 گردد يرسان اطلاع رجوع ارباب به يآت يها برنامه درنيز 

 تماسها به يپاسخده گزارش .1.4.7

مستند نمودن ادعاي واحد اطلاعات مبني بر پاسخدهي به كليه تماس هاي دريافتي مي باشد.  هدف از اين سنجه

تعداد تماس نسبت گزارش دريافتي از سيستم مركزي مخابرات آن مركز مبني بر مستندات قابل قبول عبارت است از:

در غير اينصورت نظر ارزياب بر اساس تماس  باشد طول دوره ارزيابي مي دردريافت شده به  هاي پاسخ داده شده 

 هاي گرفته شده در زمان هاي مختلف ملاک خواهد بود. 

 

 رندهيگانتظار تماس نوبت جهتاعلام پنل  .1.4.8

تعداد اپراتور هاي دريافتي و يا  تماسبه علت تعداد زياد باشدكه  يمناسب م ييو درمانگاه ها هامارستانيب يپنل برا نيا

باعث مشغول بودن خطوط اطلاع رساني شده مي باشد به نحوي كه مراجعه كننده به مدت طولاني درساعات  يكافنا

 اوج كاري، با خطوط اشغال شده مواجه مي گردد.

 (يتلفن يپس از اتمام مكالمات)پنل نظرسنج يتلفن يهايگزارش پنل  نظرسنج .1.4.9

در  كهينحوبهواحد اطلاعات،  خصوصاً ،داشته وجود مارستانيب درهر شماره  يياز نحوه پاسخگو يپنل نظرسنج وجود

تا  X نيب يعدد واردكردنكاربر  را با  نيا يياز پاسخگو تيرضا زانيم"درخواست شود   رندهيگتماسمكالمه از  انيپا

Y و اقدامات مناسب  يبررس شهرونديصيانت از حقوق در جلسات  انهيماه صورتبه زين ينظرسنج جي. نتا"ديياعلام نما

 ,word, excelمانند  يكيالكترون ليفا كي يط شدهثبت نظرات ليتحل.گزارش مستند از ديريپذصورت

PowerPoint  ,… گردد. ارائه يابيو درزمان ارز يآورجمع  

 

 در واحد اطلاعات  يعموم يبه پمفلت ها يدسترس .1.4.10

و يا  ارائه گردد هاآن به  ارباب رجوع  ازين و درخواستو در صورت موجود در واحد اطلاعات  يعموم يپمفلت ها هيكل

 محل قرار گيري استند اطلاع رساني گردد.

 تارنما .1.5

اين سنجه بر اساس استانداردهاي اعلام شده از سوي گروه تحول اداري و كميته توسعه دولت الكترونيك ارزيابي 

و باعث كسر امتياز مي گردد. طبق استاندارد اعلام شده هرگونه حذف يا اضافه نمودن آيتم ها در تارنما غير مجاز بوده 

را به كميته توسعه دولت الكترونيك و گروه تحول اداري اعلام  واحدها مي توانند نظرات و پيشنهادات خودمي گردد. 

 نمايند.

 اندعبارت رجوعارباب ازيموردن ياهيپااطلاعات، هاسازمان يتارنما قياز طر رسانياطلاعروزافزون  تيبا توجه به اهم

كتابچه ،ماريب منشور حقوق مارستان،يب يهاقسمت هيشماره تماس و اطلاعات كل مارستان،يدر ب ارائهقابلاز :خدمات 

برنامه حضور پزشكان  ،رجوعارباب ازيموردن يندهايخدمت، فرآ رندگانيگحقوقراهنماي ارباب رجوع و دستورالعمل هاي 

 مارستانيب يكه در تارنما مي باشد  و ...... هاتعرفه ،طرف قرارداد يهامهيب نكيو ل مهيب نيو متخصصان،پمفلت ها، قوان

 . رديقرار گ دكنندگانيبازد اريروز شده در اخته ب

 رعايت الگوي استاندارد اعلام شده از طرف كميته صيانت از حقوق شهروندي  .1.5.1

 "معرفي بيمارستان"به روز بودن اطلاعات در  .1.5.2
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 "بخش هاي اداري" به روز بودن اطلاعات در .1.5.3

از جمله: امور مالي، دفتر پرستاري، كميته ها و .... صرفا در اين قسمت اطلاع رساني و درج  كليه بخش هاي اداري

 شده باشد. اطلاعات ثبت شده بايد به روز و شامل : اسامي افراد، شرح وظايف ايشان، شماره تماس ايشان و .... باشد. 

 "بخش هاي درماني "به روز بودن اطلاعات در  .1.5.4

ذيل به طور كامل و به روز شده در اختيار پاراكلينيكي در اين منو درج گرديده و اطلاعات  كليه بخش هاي درماني و

 ارباب رجوع قرار داده شده باشد.

 بخش يمعرف •

 بخش سيرئ •

 پزشكان •

 يكادرپرستار •

 مارانيب رشيپذ نحوه •

 مارانيب ازيمورد ن يها آموزش •

 بخش نيقوان •

 ازيمورد ن يها فرم •

 بيمارستان در نقشه جغرافيايي آن شهرستان( )موقعيت مكانيييجانما نقشه •

 تماس شماره •

 متداول سوالات •

 "راهنماي مراجعين" به روز بودن اطلاعات در .1.5.5

 تعرفه ها •

 ساعات ملاقات •

 )كروكي استقرار واحدها يا بخش هاي درون بيمارستان(   1مارستانينقشه ب •

 مارستانيب آدرس •

 ش هاي مختلف بيمارستان ارائه مي گردد( ) عبارتند از خدماتي كه در بخ 2قابل ارائه خدمات •

 مارستانيب پزشكان •

 مارانيب رشيپذ نحوه •

 مارانيحقوق ب منشور •

 كاركنان ياخلاق منشور •

 طرف قرارداد يها مهيب •

 مارستانيومقررات ب نيقوان •

 اتيبه شكا يدگيو رس ييپاسخگو •

 ازيمورد ن يها فرم •

 تماس يها شماره •

 )پمفلت هاي آموزشي در اين محل قرار داده شود(و همراهان بر اساس بخش مارانيبه ب آموزش •

 خدمت رندهيراهنما و دستورالعمل حقوق گ كتابچه •

 مارانيب ازيمورد ن يندهايفرآ •

                                                           
 به عنوان نمونه مي توانيد به وب سايت بيمارستان نمازي مراجعه و از آن الگو پيروي نماييد  1
به عنوان نمونه در آزمايشگاه خدمات زير ارائه مي گردد : آزمايش قبل از ازدواج، آزمايش قند خون، خدمات قابل ارائه بايد به ريز نام برده شود   2

 يا در بخش چشم اعمال جراحي زير ارائه مي گردد: انحراف چشم، پيوند قرنيه و .... آزمايش اعتياد و ....
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 متداول سوالات •

 "خدمات الكترونيك"به روز بودن اطلاعات در  .1.5.6

 مي گردند درج شود در اين منو كليه خدماتي كه به صورت الكترونيك به ارباب رجوع ارائه

 "تماس با ما"به روز بودن اطلاعات در  .1.5.7

  نیمراجع ییراهنما .1.6

 ماكت .1.6.1

 ايگو تلفن .1.6.2

 در بيمارستان ها راهنما خطوط .1.6.3

و هدف از آن راهنمايي سريع و آسان تر مراجعين، خصوصا مراجعيني كه باشد  يها م مارستانيسنجه مربوط به ب نيا

خاصي هستند مي باشد از نكات مهم در خطوط راهنما، نمايش جهت بصورت سراسيمه و مضطرب در جستجوي اماكن 

 حركت، بخصوص در سه راهي ها مي باشد.

 گمشده/داشدهيپ اياشمكان  رسانياطلاع .1.6.4

 صورت خواهد گرفتدر قسمت هاي مختلف مراكز  داشدهيپ اءيول اشئمكان و مس رسانياطلاع باسنجه  نياامتياز 

 گمشده/داشدهيپاشيا مواجهه با  فرآيند رعايت .1.6.5

صورت  گمشده/داشدهيپ براي اشيا هاي ابلاغ شده تورالعمل امتياز اين سنجه با آموزش و اطلاع كاركنان از قوانين و دس

 .خواهد گرفت

 از: اندعبارتنكات مهم در رعايت اين سنجه 

ول ئآن به مس ارائهو  و ..... هاشهيگ، هاشنياست، هابخشنگهداري ننمودن كليه اشيا، مدارک، اسناد و .....در  •

 مربوطه

، ايشان را به مسئول و محل تعيين مراجعينمفقود شدن اشيا اعلام  در صورتكليه پرسنل موظف مي باشند  •

 شده راهنمايي نمايند 

 طبقات و واحدها در آسانسور يرساناطلاع .1.6.6

 رعايت گردد.بايد نيز طبقه  ساختمتان هاي دو، حتي در آسانسورهاي آسانسورها هيكل در سنجه نيا

 شدهنصبول/ شوراي نظام آراستگي براي كليه اطلاعيه و بنرهاي ئمس تأييديه .1.6.7

تا  آوردهعملجلوگيري به  بدون مهرو بنرهاي  هاهياطلاعاز نصب  1نظام آراستگي با تهيه مهر مخصوصرعايت ول ئمس

اجتناب  سينودست يهاهياطلاعاز نصب همچنين خودداري شود.  غيرمحترمانه عبارات استفاده از وبي نظمي از تنوع ، 

يي كه بنرها و پوسترهاكليه در  پيروي نمايند. 2با رعايت نظام آراستگي از يك قانون مشخص هاهياطلاعكليه  نموده و

 "ندارد  "بخواهيم به صورت دائمي در محيط نصب گردد در قسمت تاريخ انقضا خط تيره گذاشته شود يا از كلمه 

  استفاده گردد.

 شماره طبقه در روبروي درب آسانسورها  رسانياطلاع .1.6.8

 هيكلدركه پس از توقف و باز شدن درب آسانسور  شماره طبقه در مكاني رسانياطلاعمشاهده  باسنجه اين امتياز 

 باز از پس آسانسور درون افراد كه گردد نصب ينحو به ديبا طبقات شمارهاعطا خواهد شد.  ،باشد روئيت قابلطبقات 

 در كاملانيازي به خروج از آسانسور نباشد و  ،جهت مشاهده شماره طبقه و ندينما مشاهده را آن آسانسور درب شدن

 .باشد ديد معرض

 واحدها ييساعات كار و پاسخگو رسانياطلاع .1.6.9

                                                           
 ي باشد.مهر تهيه شده در وب سايت گروه تحول اداري به آدرس زير موجود م نمونه 1
 ، اندازه كاغذ، كادر و رنگ يكسان استفاده شودفونت  از مثلا 2
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 داده شودقرار  رجوعاربابدر معرض ديد اطلاع رساني نمايند و ساعات كار واحد خود را  باشنديمموظف  كليه واحدها

 يهابازهدر واحدهايي كه بازه زماني تعيين شده است، و  مي باشداز ساعت ... تا ....   يريگنمونهواحد  نيدر ا:  مثلاً

 مديريت رسيده طوري كه مغاير با قوانين نباشد.  تائيدبه  حتماًزماني 

 پرهيز از عبارات توهين آميز در اطلاع رساني ها .1.6.10

شامل   كاركناناز قبيل: طبق ماده ....  تبصره ....هرگونه توهين به  هشداردهنده يتابلوهااز نصب بنر و يا خودداري 

 سؤال،  ☺در نزنيد!!!!!! پارک = پنچري!!!!  لطفاًنپرسيد!!!! ،  سؤال لطفاًضربه شلاق....!!!!، اينجا اطلاعات نيست  100

 مي گردد.اين سنجه صفر لحاظ ، امتياز كل  در صورت مشاهده حتي يك مورد از عبارات توهين آميز نفرماييد!!!

 )پنل پیامک تعاملی(یتعامل هایپیامک افتیو در ارسال .1.7

 و ارسال زماني و مكاني در دريافت يهاتيمحدودو از بين بردن  رجوعاربابسريع و موردنياز  رسانياطلاع نشانگر  اين هدف از

 .  مي باشداطلاعات 

 يتعامل هايپيامك وجودپنل .1.7.1

پنل در  ني. نمونه اديياطلاعات و ارتباطات مراجعه نما ياداره فناور هتوانيد بمي يامكيپ يپنل ها افتيجهت در

   مي باشد مورداستفاده...... و  3مركز بهداشت شهداي والفجر ،2ريام ي، آنكولوژ 1ييرجا ديشه هايبيمارستان

 

 پيامكي توسط تبليغات محيطي هايسامانه رسانياطلاع .1.7.2

 هايسالن . در نمايندمي رسانياطلاع يپنل هاي پيامكاز طريق  در واحدهايي كهاطلاع رساني مناسب بنر و  وجود

 شده باشد رسانياطلاعپنل هاي پيامكي نصب و  هاي شماره نيز انتظار

 

 يكينيو خدمات پاراكل هاآزمايش جياز آماده بودن نتا رسانياطلاع .1.7.3

و يا ساير خدمات پاراكلينيكي و  هاآزمايشخدمت در خصوص آماده بودن نتايج  كنندگاندريافتبه  ارسال پيامك

، مراجعه هاآزمايشمانند جواب ، مراجعه و يا تماس ايشان جهت اطلاع از آخرين وضعيت و كاهشبه وي  رسانياطلاع

 و .... جهت دريافت مدرک و يا سند خاص

 از طريق پيامك شدهتعييناز قبل  هايبرنامهدر  ايجادشده راتييتغ رسانياطلاع .1.7.4

 .شدهتعييناز قبل  هايبرنامهدر  ايجادشدهخدمت در خصوص تغييرات  كنندگاندريافتاطلاع به 

 توسط پنل رسانياطلاع گزارش .1.7.5

در صورت حذف شدن  د گرفت.اين سنجه با بررسي پنل پيامكي توسط ارزياب و مشاهده مستندات صورت خواه

 مستندات و ارايه ننمون به ارزياب امتياز اين سنجه صفر لحاظ خواهد شد.

 یشهروند حقوق از انتیص یها دستورالعمل .2

ثبت شده درکتابچه  یدستورالعمل ها هیکلبوده و  مربوط به بیمارستان ها و مراکز آموزشی درمانی مولفهاین 

  می باشد. ارزیابی ملاک "گیرنده خدمت از حقوق  انتیص های و دستورالعمل راهنما"

 استفاده نکردن از همراه بیمار در کارهای درمانی و خدماتی .2.1

 آگاهانه تیاخذ رضا یچگونگ .2.2

 خدمت رندهیحفاظت از اموال گ .2.3

 اتیبه شکا یدگیو رس ییپاسخگو ندیفرآ .2.4

 فرآیند حمایت از زنان باردار .2.5

                                                           
 .ارسال نماييد  5000130651را به شماره   rajaeeجهت اطلاع مي توانيد كلمه 1
 .ارسال نماييد  500022444666را به شماره  1جهت اطلاع مي توانيد عدد  2
 .ارسال نماييد  009900500022را به شماره  1اطلاع مي توانيد عدد جهت  3
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 فرآیند حمایت از کودکان .2.6

 :زیر می باشند سنجه هایی فوق دارای نشانگرها از کی هر            

 تورالعمل در كتابچه صيانت از حقوق شهرونديتدوين دس (1

" كارگروه صيانت از حقوق شهروندي "اصول و چهارچوب فرآيندهاي اجرايي صيانت از حقوق شهروندي در  

به كليه بيمارستان ها ابلاغ مي گردد. با توجه به اينكه اصول كلي  1تدوين و پس از تصويب در شوراي هماهنگي

راهنماي ارباب رجوع و حقوق "فرآيندها غير قابل تغيير بوده بيمارستان ها دستورالعمل هاي فوق را دركتابچه 

وب سايت الكترونيكي آن را در  ل درج و يك نسخه از آن را در كليه ايستگاه هاي پرستاري و فاي" گيرنده خدمت 

 .بيمارستان در دسترس عموم قرار دهند

 اطلاع مجريان از فرآيندهاي ثبت شده در كتابچه (2

كليه كاركناني كه به نوعي در هر يك از فرآيندها مشاركت دارند بايد از اين فرآيندها  اطلاع كامل داشته باشند 

 و امتيازدهي بر اساس مصاحبه ارزياب با ايشان اعمال خواهد شد.

 ه از فرم هاي استاندارد اعلام شده در فرآيندهااستفاد (3

  فرم هاي تصويب شده در شوراي هماهنگي ملاک عمل بوده و بر اساس آن امتياز لحاظ مي گردد.  كليه

 اجراي فرآيندها طبق استاندارد اعلام شده (4

از اين سنجه در زمان ارزياب پس از بررسي مستندات و ارزيابي ميداني از حسن اجراي فرآيند آگاهي يافته و امتي

ارزيابي حضوري در محيط  لحاظ مي گردد لذا همكاري هاي لازم جهت ارائه مستندات در خصوص هر يك از 

فرآيندها صورت پذيرد. ضمنا متذكر مي شود هر گونه تغيير امتياز در اين سنجه فقط تا زمان حضور ارزياب در 

 اين امتياز در محل مي باشد.  بيمارستان صورت خواهد گرفت و ارزياب موظف به ثبت

 

 نگیتله .3

 تاشو جهت همراه یصندل .3.1

 تخت هاي نيازمند همراهتعداد  .3.1.1

 :آن بدين ترتيب مي باشد حوه محاسبهاين سنجه مربوط به بيمارستان بوده و ن

موجود  هايتختتعداد  را محاسبه و از ديآيمجهت اقامت جلوگيري به عمل  همراه بيماراز ورود كه  هاييتختتعداد  

از تصويب و پس صيانت از حقوق شهروندي در نظام اداري مستندات خود را در جلسه  لطفاً. بيمارستان كسر نماييد

 .سال نماييددر سامانه ار 2ثبت در فرم تدوين شده

 اشغال تخت بيضر .3.1.2

  .خواهد شددانشگاه دريافت )مدارک پزشكي( يزياداره آمار،توسعه و برنامه راداره ضريب اشغال تخت از 

 نظافت و بهداشت تیرعا .3.2

 يعموم يبهداشت هايسرويس .3.2.1

 هابخش يبهداشت هايسرويس .3.2.2

 محوطهرعايت نظافت در  .3.2.3

از قبيل تخت، دستگيره و چارچوب درب ها، شيشه هاي صندوق ها و گيشه ها،  ليو وسا زاتيتجهرعايت نظافت  .3.2.4

 عابربانك هاي مستقر در مراكز و ....

 دستگاه واكس زن برقي .3.2.5

                                                           
 شورايي با عنوان شوراي هماهنگي صيانت از حقوق شهروندي و سلامت اداري با حضور نمايندگاني از كليه معاونت هاي دانشگاه تشكيل و از دو 1

 تشكيل شده است." كارگروه سلامت اداري"و  "صيانت از حقوق شهروندي وهركارگ"كارگروه با عنوان 
 .ديينما مراجعه ريز آدرس به يادار تحول تيسا وب به شده نيتدو فرم به يدسترس جهت  2
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بوده و معابر و مسيرهاي عبور و مرور با مصالح ساختماني  وسازساخت ،كه در حال تعميررعايت اين سنجه در واحدهايي 

 از قبيل شن، خاک و ..... پوشانده شده از اولويت بيشتري برخوردار است. 

 .شودمی  لیکه  صف تشک هاییمکانجهت   دهینوبتفراخوان و  ستمیس .3.3

 دهينوبتدستگاه  تعداد كافي .3.3.1

در صد در صد مكان هايي كه در اوج ساعات كاري صف تشكيل مي گردد بايد از دستگاه نوبت دهي الكترونيك و يا 

 يك نفر جهت ارائه نوبت استفاده گردد. 

 نوبت دهي  از دستگاه استفاده .3.3.2

 در صورت موجود بودن دستگاه نوبت دهي و استفاده ننمودن از اين دستگاه امتياز اين سنجه صفر لحاظ مي گردد. 

 دستگاه فراخوان وجود .3.3.3

از دستگاه فراخوان استفاده گردد. در صورت استفاده از ميكروفون و بلندگو توسط منشي يا براي اعلام شماره افراد 

 ي نشانگر سيستم پيجر بيمارستان / واحدها الزامي است.شخص ثالث رعايت الزامات سنجه ها

 هاشماره شينما .3.3.4

 الزامي از اين دستگاه استفادهمراجعين، رو  شيتعداد افراد پ نمودن و مشخص دهينوبتعملكرد بهتر دستگاه  يبرا

 مي باشد

 )يا شخص ارائه دهنده نوبت( وجود دستگاه نوبت دهي رسانياطلاع .3.3.5

از دستگاه صندوق، پذيرش و ...(  به عنوان مثال واحد) نيدر اجهت دريافت خدمت  تا رجوعارباببه  رسانياطلاع

 مراجعه نمايند. 1يا به شخص تعيين شده جهت دريافت نوبت بصورت مستندنوبت گرفته  دهينوبت

 

 

  مناسب داروخانه .3.4

 يكاف يصندل .3.4.1

 2استاندارد شهيگ .3.4.2

 پوز دستگاه .3.4.3

 هاگيشه تابلو .3.4.4

 گيشه ها عبارتند از تابلوهايي با عناوين: محل دريافت نسخه، صندوق ، تحويل دارو و ..... مي باشدمنظور از تابلو 

 3مناسب فراخوان .3.4.5

 يا راهنمايي بيمار به پزشك مربوطه درباره دارو و چگونگي مصرف آن مناسب حيو توض ييپاسخگو .3.4.6

هايت احترام و متناسب با شرايط مراجعه كننده از هدف از اين سنجه اطلاع رساني دقيق، در مورد چگونگي مصرف دارو با ن 

قبيل، سطح سواد، سن، ميزان شنوايي و ..... توضيحات كافي ارائه گردد. امتياز اين سنجه با توجه به مشاهده ارزياب از نحوه 

 ارائه خدمات متصديان و تعامل ايشان با ارباب رجوع در محل ارزيابي لحاظ مي گردد. 

 يخصوص ميحر تيرعا .3.4.7

 دارند رعايت گردد : محرمانه هايپاسخحريم خصوصي براي افرادي كه  پرسش و با توجه به نكات زير 

خودداري نموده و در زمان و يا مكان  موردنيازخصوصي  مسائلمتصدي در حضور ديگران از پرسيدن  •

 پرسيده شود. سؤالاتاين  مناسب

 .را با صداي بلند اعلام ننمايد شدهخريدارينام داروها و تجهيزات  •

                                                           
 ز نوبت دهي مستند ارائه نوبت بصورت يك فيش ، كارت، رسيد و .... مي باشد و  به نحوي كه قابل كپي برداري نباشد.منظور ا  1
 توضيح داده شده است." مكان مناسب"، سنجه "اطلاعات فعال"، نشانگر  "اطلاع رساني "در قسمت مولفهگيشه استاندارد   2
  .مراجعه گردد" سيستم فراخوان و بلندگوي بيمارستان"نشانگر"، اطلاع رساني"  لطفا جهت اطلاع از فراخوان مناسب به مولفه 3
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پزشكي و ... را از طريق پمفلت و يا با رعايت حريم دارو/پماد/تجهيزات درباره چگونگي مصرف توضيح  •

 نمايد. ارائهخصوصي 

 نباشد مشاهدهقابل راحتيبهد كه محتواي درون آن ناستفاده نماي هاييكيسهاز  ارائهو يا  بنديبستهبراي  •

 رعايت پوشش مصوب .3.4.8

 منظور از اين سنجه استفاده از روپوش هاي مورد تاييد دانشگاه مي باشد.

 نظافت .3.4.9

 ، كف و .... مي باشدمنظور از اين سنجه نظافت روپوش، شيشه، صندلي، گيشه

 ييشناسا قاب .3.4.10

 .باشندمي رجوعاربابخود در معرض ديد  1قاب شناسايي استاندارد قرار دادنكليه متصديان ملزم به 

 رشیو پذ یحسابدار هایصندوقبودن  مناسب .3.5

 

 استفاده از ميكروفون و هدست هاي استاندارد .3.5.1

ميكروفون  گونهنيازااز مزاياي استفاده  .دنياستاندارد استفاده نما ياپراتورها از هدست ها يبرا مي باشندموظف  مراكز

ي اپراتور و مندتيرضادر  ريتأث ميرمستقيغضمني و  صورتبهو  جادشدهياعضلاني  -ها جلوگيري از صدمات اسكلتي 

ي مطلوب وي به ارباب رجوع مي باشد. در صورتي كه در صندوق هاي حسابداري و پذيرش و ... از تكنولوژي رسانخدمت

 استفاده شود كه ديگر نياز به فراخوان افراد نباشد، كل امتياز اين سنجه لحاظ مي گردد.2پيجر ارباب رجوع

 

 ييشناسا قاب .3.5.2

 .3هاگيشهدر  استانداردنصب قاب شناسايي 

  جيرا هايتعرفه نصب .3.5.3

 .نصب شوددر معرض ديد ارباب رجوع رايج  هايتعرفهحسابداري  پذيرش و هايصندوقدر 

 هاي مورد نياز ارباب رجوعاطلاع رساني   .3.5.4

منظور از اين سنجه اطلاعاتي مي باشد كه در زمان حسابداري يا پذيرش مورد نياز ارباب رجوع مي باشد به عنوان 

 نمونه تغيير برنامه پزشكان، محل اشياء گمشده/پيدا شده، بيمه هاي طرف قرارداد و ...... 

هاي طرف قرارداد ، آدرس و شماره  بيمهدر تمام مراكزي كه خدمات با ارائه دفترچه صورت مي گيرد قابل ذكر است 

 اطلاع رساني گردد.ارباب رجوع به  ، تماس نزديك ترين نمايندگي بيمه مورد نظر

 مارستانيب تيدر سا دقيق و كامل هايتعرفهدر محل در خصوص وجود  رسانياطلاع .3.5.5

ي حسابداري و پذيرش، به در محيط صندوق هااطلاع رساني مناسب از وجود تعرفه هاي دقيق در تارنماي بيمارستان، 

د به روز بوده و بر اساس آخرين تعرفه هاي ابلاغ شده باي نيز . اطلاعات ثبت شده در تارنماصورت گيردارباب رجوع 

  باشد.

 پوز دستگاه .3.5.6

 4استاندارد شهيگ .3.5.7

 جهت ارباب رجوع مناسب يفضا .3.5.8

 گرمايش مناسب و ..... ومنظور از فضاي مناسب عبارتند از فضا و صندلي كافي، سيستم تهويه ، سرمايش 

                                                           
 قاب شناسایی"، توضیح داده شده است." ، نشانگر "اطلاع رساني" در قسمت مولفه قاب شنايايي استاندارد   1
مشاهده نمونه استفاده شده از پيجر مشتري در بيمارستان امير مي توانيد به وب سايت مديريت توسعه سازمان و تحول اداري به آدرس زير جهت  2

 مراجعه نمائيد.
 توضيح داده شده است." مكان مناسب"، سنجه "اطلاعات فعال"، نشانگر  "اطلاع رساني "در قسمت مولفهگيشه استاندارد  3
 توضيح داده شده است." مكان مناسب"، سنجه "اطلاعات فعال"، نشانگر  "اطلاع رساني "در قسمت مولفهاندارد گيشه است 4
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 مراکز بهداشتی/ درمانگاه های تخصصی /مارستانیب یدر ورود یامکانات اورژانس وجود .3.6

اين امكانات براي بيمارستان ها / درمانگاه هاي تخصصي و آن دسته از مراكز بهداشتي كه به علت ارائه خدمات متنوع داراي 

 ارباب رجوع زياد مي باشند مصداق دارد 

 لچريو .3.6.1

 لچريمناسب و تعداد .3.6.2

 .گردديممشخص  مركزبا موجود بودن حداقل يك ويلچر در ورودي مناسب بودن تعداد ويلچر 

 لچريو نظافت .3.6.3

 لچريبودن و سالم .3.6.4

 برانكارد .3.6.5

 درنظر گرفته شود. مركزبرانكارد متناسب با شلوغي               

 مناسب برانكارد تعداد .3.6.6

 .گردديممشخص  مركز يبرانكارد در ورود كيمناسب بودن تعداد برانكارد با موجود بودن حداقل 

 برانكاردها نظافت .3.6.7

 بودن  برانكاردها سالم .3.6.8

 برانكاردها بانهيسا .3.6.9

 و برانكارد لچريمكان و رسانياطلاع .3.6.10

 ياورژانس ريغكه در معرض ديد مراجعين اورژانسي و  از محل قرار گرفتن ويلچر و برانكارد رسانياطلاعبنر بزرگ 

 باشد

 و همراه ماریو سرو مناسب غذا به ب عیتوز .3.7

 يكاف خچالي .3.7.1

مناسب بودن تعداد يخچال بر اساس مصاحبه ارزياب با بيمار و يا همراه وي مشخص مي گردد پيشنهاد مي گردد 

 .تعداد يخچال بر اساس تعداد بخش ها و تعداد تخت هاي موجود در هر اتاق در نظر گرفته شود

 نظافت يخچال .3.7.2

 يا آسانسور مخصوص سرو غذا حمل غذادرب دار  يترال .3.7.3

 توسط ارزياب در محيط لحاظ مي گردد. ،يا آسانسور مخصوص سرو غذا با مشاهده تراليامتياز اين سنجه 

 كنگرم يحمل غذا دارا يترال .3.7.4

 توسط ارزياب در محيط لحاظ مي گردد. ،امتياز اين سنجه با مشاهده ترالي                

 ان ماريغذا به ب يمنو رسانياطلاعو يا  ارائه .3.7.5

يا بصورت شفاهي و روزانه صورت ماهيانه، منوي غذاي هفتگي،  نصب صورتبهاز منوي غذاي بيمارستان  رسانياطلاع

 گيرد. 

 شدهارائه يغذا مطابق با منو عيتوز .3.7.6

ي غذامطابقت با  و به آنها شده ارائهبيماران از منو ليست ثبت سفارش غذاي مشاهده امتياز اين سنجه بر اساس 

 حاظ مي گردد و در صورت عدم مطابقت نمره صفر در نظر گرفته مي شود.به وي ل تحويل داده شده

 مناسب ظروف .3.7.7

چيني سالم در كليه بخش ها )به استثناء بخش ظروف هاي اعتبار بخشي بيمارستان هايي كه از استانداردهمگام با 

از ظروف  بيمارستان هايي كههاي اعصاب و روان و ايزوله ( استفاده مي نمايند امتياز كامل اين سنجه تعلق مي گيرد 

يكبار مصرف با پايه گياهي استفاده مي نمايند نصف امتياز كسب خواهند نمود و بيمارستان هايي كه بصورت تركيبي 

و يكبار مصرف بر پايه گياهي استفاده مي نمايند متناسب با تعداد ظروف چيني و يكبار مصرف بر پايه  ينيچاز ظروف 

لحاظ مي گردد و بيمارستان هايي كه موارد فوق را رعايت ننمايند امتياز اين سنجه صفر  10 تا 5گياهي امتيازي بين 
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برنده كه احتمال  و زيو هرگونه اجسام ت لي، قاشق و چنگال استآر كوپال ،بلور،ينياستفاده از ظروف چلحاظ مي گردد. 

 .مي باشدممنوع  در بخش هاي اعصاب و روان را داشته باشد انياطراف ايو  ماريبه ب بيآس

 محافظت از غذابراي  مناسب بنديبسته .3.7.8

دارند در اين  در زمان ديگريتمايل به صرف غذا شود تا بيماراني كه  ارائه 1غذاي بيماران بايد در پوشش استاندارد

 .گرددمدت زمان آلوده ن

 ماريغذا به همراه ب ارائه .3.7.9

  نمودن از هزينه و چگونگي پرداخت آن آگاهو  رعايت قوانينبيمار البته با غذا به همراه  ارائهو  رسانياطلاع

 شدهارائهي غذا تيفياستاندارد از ك ينظرسنج .3.7.10

به ارزياب. بهتر مستندات نظرسنجي  ارائهنظرسنجي از كيفيت غذاي بيمارستان و استفاده از پرسشنامه استاندارد 

، ساعت نهار، شام، كميت، گرم بودن غذا، طعم غذااست اين پرسشنامه طوري طراحي گردد كه به تفكيك صبحانه، 

  سرو غذا، پوشش مناسب توزيع كننده غذا و .....

 ياصلاح اتاقدامانجام و  هاينظرسنجاستاندارد تحليل  .3.7.11

بار( نتايج نظرسنجي مورد تحليل و ارزيابي قرار گرفته، گزارش و نمودارهاي )هر سه ماه يك فصلي صورتبهحداقل 

مقايسه اين نتايج نيز جهت بررسي در كميته صيانت از حقوق شهروندي تهيه و اقدامات اصلاحي نيز بر اساس اين 

اهش رضايت مراجعين ك تاقدامات اصلاحي بدين گونه مشخص مي گردد كه در صور نتيجه مشخص گرددگزارشات 

و بهتر است توزيع و جمع آوري پرسشنامه  مرتفع گرديده باشد ،در ارزيابي هاي بعدي آن مورد ،يكي از موارد فوق در

  ها و تحليل آن توسط افراد ذيصلاح كه در نتايج آن ذينفع نمي باشند صورت گيرد.

 یسازمناسب .3.8

 در محوطه بانهيسا .3.8.1

توقف و نشستن مراجعيني مي باشد كه در محوطه بصورت موقت  هدف از اين سنجه در نظر گرفتن محلي جهت 

منتظر مي باشند. اين سنجه براي مراكزي كه داراي محوطه اي وسيع مي باشند مصداق دارد و صرفا وجود سايه 

 مي شود.احساس درخت ملاک عمل نمي باشد زيرا در فصول بارندگي نياز به سايه بان 

 در محوطه يصندل .3.8.2

به تعداد كافي در محوطه و در محل سايه بان موجود صندلي يا نيمكت مناسب منظور از اين سنجه اين است كه 

 باشد.

 هاباغچه كاريگل .3.8.3

 چمن .3.8.4

 هايبارندگدر  مارستانيمعابر ب گرفتگيآباز  يريو جلوگ بينيپيش .3.8.5

 بهداشتي هايسرويستوشه نگدار در  .3.8.6

كيف، چادر، سرويس هاي بهداشتي جهت گذاشتن وسايلي مانند،  وننگهدار، وسيله اي است كه درمنظور از توشه 

كليد، موبايل و ..... نصب شده باشد و در صورت نصب توشه نگهدار در بيرون از سرويس هاي بهداشتي به دليل عدم 

 امنيت كافي، امتياز صفر لحاظ مي گردد.

 ، زنان باردارسالخوردگانبراي  مسيرها سازيسبمناو جانبازان و  نيرمپ معلولايجاد  .3.8.7

 ، زنان باردارو جانبازان و سالخوردگان نيمعلول يبهداشت سيسرو .3.8.8

 و جانبازان نيمعلول نگيپارك وجود .3.8.9

حداقل يك  جهت پارکدر نظر گرفتن نزديك ترين مكان به درب ورودي ساختمان ترجيحا منظور از اين سنجه 

 مي باشد. وسيله نقليه ويژه معلولين و جانبازان

 و جانبازان نيمعلول نگيپارك تابلو .3.8.10

                                                           
 پوشش نازک پلاستيكي يا آلومينيومي 1
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 جانباز ايپارک توسط معلول  تيرعا .3.8.11

در صورت اشغال محل پارک، توسط خودروهاي ديگري كه داراي پلاک مخصوص معلولين و امتياز اين سنجه 

 جانبازان نمي باشند، صفر لحاظ مي گردد.

 و جانبازان و سالخوردگان نيمعلولو معابر جهت  هاپله سازيمناسب .3.8.12

رعايت نكات ايمني جهت معلولين و جانبازان الزامي بوده ، لطفا جهت اجراي 1با توجه به استاندارد هاي فني 

 هماهنگي نمائيد.  2دستورالعمل هاي مربوطه با مديريت فني دانشگاه

 

 رجوعاربابمناسب جهت  نگیپارک .3.9

 يكاف يفضا .3.9.1

منظور از اين سنجه تعيين مكان مناسب جهت ارباب رجوع مي باشد و تامين پاركينگ جهت پرسنل ملاک نمي 

شود. درصورتيكه پاركينگ  راد مراجعه كننده به بيمارستان در نظر گرفتها تعداد افمتناسب ب نگيپارك تيظرف .باشد

جهت ارباب رجوع تامين نشده باشد و يا امكان پارک جهت ارباب رجوع مقدور نباشد ساير سنجه هاي اين نشانگر 

عدم مصداق، اما امتياز اين سنجه صفر لحاظ مي گردد و توجيهاتي از قبيل سال ساخت بيمارستان، نداشتن فضاي 

 كافي و ... قابل قبول نمي باشد.

واحدهاي ديگر از جمله شبكه ها و مراكز بهداشتي درماني، دانشكده ها و... كه به عللي از قبيل  تياز اين سنجه درام 

اجاره اي بودن ملك و .... جهت ارباب رجوع پاركينگ تامين نشده است فقط در صورتي كه ارباب رجوع به آساني در 

محل،)طبق نظر ارزياب(  بتواند خودروي خود را پارک  اطراف محل آن مركز و بدون ايجاد مزاحمت براي ساكنين

 نمايد، لحاظ مي گردد

 دوربين مداربسته .3.9.2

 پارک خودرو دريافت مي گردد الزامي مي باشد.اين سنجه براي پاركينگ هايي كه مبلغي جهت 

 پارک نهيهز قيدق محاسبه .3.9.3

حقي از صاحب خودرو تضييع  كهنحوي بهالكترونيك و يا محاسبه دقيق ساعت ورود و خروج  هايكارتاستفاده از 

 .نگردد

 دستگاه پوز وجود .3.9.4

 كنندهمراجعهاستفاده شود مگر اينكه  خوانكارتخودرو بايد از دستگاه پارک نمودن  يازادريافت پول به  در صورت

 .داشته باشدنتمايلي به استفاده از آن 

 پوشش محوطه كف پاركينگ با آسفالت، موزاييك و .... .3.9.5

 اطراف پاركينگ محفوظ بودن .3.9.6

پارک خودرو دريافت مي گردد حتما بايد محوطه اطراف پاركينگ جهت ايمني بيشتر كه مبلغي جهت در صورتيكه 

 محفوظ باشد.

 تيتابلو اعلام ظرف وجود .3.9.7

 در پاركينگ هاي بزرگي از جمله درمانگاه تخصصي مطهري و بيمارستان نمازي و ....نصب تابلو اعلام ظرفيت 

به محل توسط بنر يا تابلوهاي روان و ... اطلاع رساني گردد پاركينگ  نيتركينزد صورت تكميل ظرفيت،در همچنين 

به عهده پاركينگ خودروهايي كه در پاركينگ وارد شده و منتظر خالي شدن فضاي پارک مي باشند هزينه انتظار براي 

 محاسبه و دريافت شود. دار بوده و نبايد از صاحب خودرو تا زمان قطعي پارک نمودن مبلغي

 نگيتابلو اطلاعات پارك وجود .3.9.8

                                                           
 كتابچه ضوابط و مقررات مناسب سازي ساختمان ها تاليف معاونت شهرسازي و معماري و كتابچه مشابه پيوست مي باشد  1
  32122497آقاي ژياني با شماره تماس  2
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تعرفه، معرفي تجهيزات از قبيل داشتن ، 1رسيدگي به شكايات نام پاركينگ، شماره تماس :اطلاعات پارکینگ شامل

اين تابلو بايد .  مي باشدساعات كار  و پارکینگ دیگر به بیمارستان نیترکینزدو يا نداشتن دوربين مداربسته و 

 د.نباش شدهنصب و در معرض ديد ارباب رجوع ورودي / خروجي پاركينگدر 

 روشنايي .3.9.9

 كليه محوطه پاركينگ از روشنايي مناسب در شب برخوردار باشد.

  يكشخط .3.9.10

 جهت نظم دهي.براي چگونگي پارک نمودن خودروها هاي افقي، عمودي يا مورب  يكشخطاستفاده از 

 پارک شماره .3.9.11

شماره گذاري بر سطح زمين  صورتبهبايد شماره پارک اين سنجه براي پاركينگ هاي بزرگ و طبقاتي مصداق دارد و 

 باشد. شدهنصبطراحي و يا  ،محل پارک خودرو پيدا كردنجهت سهولت در  تابلونصب و يا 

  یفرهنگ/یرفاه امکانات .3.10

 نمازخانه .3.10.1

 اقامتگاه .3.10.2

استفاده درصورت . رجوعارباببه مناسب  رسانياطلاع نزديك به بيمارستان و همچنينارستان و يا احداث اقامتگاه در بيم

 .نصف نمره اعطا خواهد شد ،هابيمارستان گريداز اقامتگاه 

 درمانگاه هاي تخصصي از طريق واي فاي  /دسترسي به سايت بيمارستان .3.10.3

امتياز اين سنجه درصورت دسترسي آزاد ارباب رجوع به واي فاي بيمارستان جهت مشاهده وب سايت دانشگاه علوم 

 پزشكي و آن مركز لحاظ مي گردد. 

 هايتلفنيتاكسشماره  رسانياطلاع .3.10.4

  بيمارستان يهايخروجدر  آن مركزشماره تلفن نزديك به  3اعلام حداقل 

 بوفه .3.10.5

 در واحدهايي كه آزمايشگاه دارند و به عنوان مثال خونگيري يا تزريقات صورت مي گيرد الزامي است 

 یرحضوریو خدمات غ دهینوبت .3.11

 اين نشانگر و سنجه هاي زير مجموعه مربوط به درمانگاه ها و بيمارستان هاي داراي درمانگاه مي باشد.

 تعداد پزشكان كه اينترنتي نوبت مي دهند .3.11.1

تعداد پزشكاني كه در فرآيند نوبت دهي اينترنتي مشاركت داشته اند به : عبارتست از نسبت  محاسبه اين سنجهنحوه 

در صورت حضور  قابل ذكر استبوده اند. درآن درمانگاه مشغول به ارائه خدمات  در طول سال تعداد كل پزشكاني كه

ج كسر محاسبه مي گردد لذا ليست كليه پزشكاني در مخردو ماه  يا پزشك بصورت موقت بعنوان مثال حتي يك ماه

 كه در طول سال با آن مركز همكاري داشته اند الزامي مي باشد. 

 تعداد نوبتهاي اينترنتي داده شده .3.11.2

به تعداد كل نوبت  2عبارتست از نسبت : تعداد نوبت هاي اينترنتي داده شده در طول سال نحوه محاسبه اين سنجه

 3فرمت استاندارد بر اساسمطابق با ارائه گزارش . نحوه بررسي اين سنجه هاي داده شده به ارباب رجوع در طول سال

 مورد تاييد كميته صيانت از حقوق شهروندي مي باشد

 معاينات مجدد ينترنتيا دهينوبت .3.11.3

                                                           
 شماره مستقيم و موبايل دفتر دريافت و رسيدگي به شكايات آن مركز 1
ماهه محاسبه مي گردد ولي اگر در وسط سال ارزيابي انجام پذيرد بازه زماني از ابتداي سال تا  12در صورتي كه ارزيابي در انتهاي سال انجام گرفته باشد بازه زماني  2

 ارزيابي محاسبه مي گردد. زمان
 به پيوست فرمت استاندارد جهت گزارش دهي موجود مي باشد. 3
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كل تعداد به داده شده معاينات مجدد  عبارتست از نسبت : تعداد نوبت هاي اينترنتي نحوه محاسبه اين سنجه

 معاينات مجدد

 يتلفن دهينوبت .3.11.4

 باشد ارائه خدمات بصورت كاملا غير حضوري مياز اين سنجه  هدف

 مناسب تلفني دهيپاسخ .3.11.5

زيرا  مي باشد شدهاعلام هايتلفنگويي از طريق پاسخ و كيفيت ميزان ،غيرحضوري دهينوبت هايسنجه ترينمهماز 

مراجعين براي اخذ نوبت  كه ، باعث نارضايتي بوده به نحويازحدبيشو يا ترافيك  پاسخ دهندهي هاشمارهكمبود 

نوبت ايشان در صف انتظار،  و همچنين پنل اعلام هاشمارهبا افزايش لذا  مراجعه حضوري داشته باشند دهندميترجيح 

 امتياز اين سنجه بر اساس تماسي كه ارزياب با تلفن هاي اعلام شده، دارد لحاظ مي گردد.  ي گردد.از اين امر جلوگير

 نوبت دهي غير حضوري )تلفني، اينترنتي( در محيط رسانياطلاع .3.11.6

در  خصوصاً مي باشدتوسط بنر، پيامك و ....  رجوعارباببه  رسانياطلاعغيرحضوري  دهينوبت يهاتميآ ترينمهماز 

. لازم تي جلوگيري به عمل آيدآ هايزمانتا از حضور مجدد مراجعين در  گردديم ارائهي كه اين خدمت هامكان

 .... از طريق بنرهاي محيطي اطلاع رساني گردد.وحساب/كارت است شماره

 غيرحضوري پرداخت .3.11.7

امتياز اين سنجه در صورتي لحاظ مي شود كه هزينه نوبت هاي تلفني و اينترنتي ارائه شده به صورت غير حضوري 

 دريافت گردد. 

 

 و بخش هااتاقدر  یو کافمناسب  امکانات .3.12

 هااتاقدر  ونيزيتلو .3.12.1

صرف داشتن تلويزيون اين امتياز لحاظ را دريافت كند.  صداوسيما هايكانالكليه  كهنحويبهبايد سالم بوده  هاتلويزيون

مشاهده گرديده است كه تنظيمات تلويزيون صورت نگرفته و يا كانل ها  هابيمارستاننخواهد شد زيرا در بسياري از 

 .مي باشد ختهيرهمبه

 1و يا تلويزيون هاي  اينترنتي  ايجاد كانال مخصوص بيمارستان .3.12.2

مشغول ساعته  24 صورتبهآموزشي ايجاد و  هايبرنامهيك كانال براي نمايش  ،با استفاده از شبكه داخلي بيمارستان

آن به  رسانياطلاعباشد كه در صورت نياز بيماران با تعويض كانال تلويزيون بتوانند به آن دسترسي داشته باشند.  ارائه

  2.نحو مناسب به بيماران صورت گيرد

معاونت بهداشتي تهيه و جمع آوري شده است جهت استفاده در كانال آموزش سلامت توسط واحد آموزشي  هايكليپ 

 نماييد. مراجعهگروه تحول اداري و يا هاي بهداشتي بيمارستان و يا درمانگاه مي توانيد به واحد آموزش سلامت دانشگاه 

 تنظيم آن مسئولو  در خصوص كانال بيمارستان  رسانياطلاع .3.12.3

و  گرفتهاتاق صورت  رهدرخصوص  در اين رسانياطلاع ،مجهز بودن بيمارستان به كانال مخصوص بيماران در صورت

 .مي باشداسرع وقت  رد هاونيزيتلوايشان موظف به تنظيم كليه  گردد. رسانياطلاعنيز رفع نقص  مسئولشماره تماس 

 هااتاق ونيزيتلو قيطر و نمايش از يآموزش هايبرنامهتهيه  .3.12.4

لذا پخش برنامه هاي آموزشي از  اندننمودهمخصوص بيمارستان ايجاد  است كه كانال ييهامارستانيببراي  سنجه اين

با توجه به اينكه پخش برنامه ها در روزهاي گذشته  قابل بررسي طريق اتصال فلش مموري و ..... ارزيابي مي گردد. 

زده به بيمارستان مراجعه نموده است، در همان روز سنجيده توسط ارزياب كه به صورت سرامتياز اين سنجه نمي باشد 

 مي شود جهت اطلاع از اجراي اين سنجه با بيماران بستري مصاحبه مي گردد.

                                                           
1  Internet Protocol Television(IPTV) 

تماس  09171003227به عنوان نمونه اجرا شده اين تكنولوژي مي توانيد با رابط محترم صيانت از حقوق شهروندي بيمارستان آنكولوژي امير با شماره تماس   2

 حاصل فرمائيد.
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 پتو/ بالشت /ملحفه .3.12.5

 جهت دريافت آنبيمار و راهنمايي ايشان مجدد ارائه ملحفه، پتو و بالشت بر اساس نياز 

 اخبار زنگ .3.12.6

 گيرنده خدمت از حقوق  انتيص هاي و دستورالعمل راهنماچه كتاب .3.12.7

 هابخشدر كليه "گیرنده خدمت از حقوق انتیص های و دستورالعمل راهنما"حداقل يك نسخه از كتاب مجلد 

 آن موجود باشد. به درخواست مراجعين براي مطالعه ارائهجهت 

 كتاب به مراجعين ارائه .3.12.8

جهت  مراجعينو در صورت درخواست  بودهپرستاري از وجود اين كتابچه مطلع  يهاستگاهياحاضر در  كليه كاركنان

 شود. ارائهبه ايشان  ،مطالعه و بازگرداندن

 نماقبله .3.12.9

  1شده باشد. رسانياطلاعهر اتاق جهت قبله در 

 يعباد ملزومات .3.12.10

 ارائه و دسترسي بيمار به لباس .3.12.11

و در صورت نياز بيمار به تعويض لباس خود، لباس بيمار بايد متناسب با سايز ايشان دراختيار بيمار قرار داده شده 

 باشد.شده راهنمايي هاي لازم صورت گرفته 

 

 انتظار یهاسالن سازیمناسب .3.13

 و مناسب يكاف يفضا .3.13.1

 دايجا رجوعاربابازدحام  مراجعه 2در ساعات اوج كهنحويبهايجاد  كنندگانمراجعهناسب با تعداد تفضاي كافي م

 . نگردد

 ينظام آراستگ تيرعا .3.13.2

نظام  ولئمس تائيدبدون  ييهاهياطلاعنظام آراستگي به نحويكه از نصب  ستيلچكو رعايت مناسب محيط  يزيآمرنگ

 باشد. شدهنصبنظام آراستگي  مسئول و مهر يا امضا تائيدبايد با  هايرساناطلاع. كليه آيد به عملآراستگي جلوگيري 

پس از پايان تاريخ  پوستر يا بنر مورد نظر مهر نظام آراستگي بايد حاوي تاريخ نصب و تاريخ انقضا باشد به نحوي كه

كليه پوستر ها و بنرها و ... بايد حاوي مهر نظام آراستگي باشد و در صورت نياز به نصب يك بنر  انقضا در محيط نباشد.

.... بصورت طولاني مدت در قسمت تاريخ انقضا قيد شود و مسئول نظام آراستگي موظف به جمع آوري  يا پوستر و 

 اطلاعيه هايي كه فاقد مهر نظام آراستگي هستند، مي باشد. 

 نيمناسب و متناسب با تعداد مراجع يصندل .3.13.3

 مناسب هيتهو .3.13.4

 .دانشگاه و بيمارستان رسيده شده باشد ياحرفهكارشناس بهداشت  تائيدبه 

 مناسب شيو گرما شيسرما .3.13.5

 .شده باشد دهيرس مارستانيدانشگاه و ب ياحرفهكارشناس بهداشت  تائيدبه 

 اتاق عمل مارانيب تيوضع رسانياطلاع .3.13.6

از طريق تلويزيون يا  ،متناوب و تكراري مراجعين از وضعيت بيماران خود يهاپرسشبراي جلوگيري از سردرگمي و 

 :  مثلاًشود.  رسانياطلاعروان وضعيت فعلي بيماران  يتابلوها

 در انتظار ورود به اتاق عملم شماره پرونده بيماران اعلا •

 بيماران تحت عمل پروندهشماره  ماعلا •

                                                           
 .دننصب مي گرد يا ديوار استفاده شود كه در سقف راهنما يترجيحا از پيكان ها 1

2 Peak time 
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 به ريكاوري  شدهمنتقلبيماران  پرونده شماره ماعلا  •

 به بخش شدهمنتقلبيماران پرونده شماره  اعلام •

به جاي نام بيمار، تمهيداتي اتخاذ شود كه ، پيشنهاد مي شود جهت حفظ حريم خصوصي و افشا نشدن اطلاعات بيمار

 استفاده گردد.                      و ... كه به وي اختصاص داده مي شود، ، كد هاي اختصاصي1از شماره پرونده

 تلويزيون .3.13.7

كه داراي صندلي بوده و جهت چيدمان صندلي ها نيز همسو با صفحه نمايش در سالن هاي انتظار تلويزيون  نصب

 تلويزيون باشد 

 هاي تلويزيوني برنامه پخش .3.13.8

است كه به دليل اعمال سليقه شخصي كاركنان و يا  با توجه به وجود تلويزيون ها در سالن هاي انتظار مشاهده شده

وش بوده و مراجعين از مشاهده برنامه ها محروم مي باشند. با مفقود شدن كنترل آن و .... تلويزيون ها همچنان خام

 توجه به ماهيت بهداشتي درماني مراكز، ترجيحا از برنامه هاي آموزشي سلامت محور استفاده شود

 ليشارژ موبا يبرق برا زيپر .3.13.9

 2متعارف يهايگوش شارژر .3.13.10

 سردكنآب .3.13.11

 بارمصرفيكليوان  .3.13.12

در كنار كليه آبسردكن ها ليوان يكبار مصرف قرار داده شود در صورت مشاهده اسراف مي توان با نصب اطلاعيه اي 

 محل صورت پذيرد. نزدیک ترینكنار آبسرد كن جهت دريافت ليوان يكبار مصرف راهنمايي لازم به 

 

 ایحرفهو بهداشت  کیعوامل ارگونوم یبررس .3.14

 توانندميواحدها بوده كه  ايحرفهبه عهده كارشناسان بهداشت  مؤلفهكسب امتياز اين اين سنجه بيمارستاني مي باشد. 

با ارائه مستندات و انجام مربوطه اطلاع يافته و  ليستچكدانشگاه از 3ايحرفهبا مراجعه به كارشناسان واحد بهداشت 

 امتياز مربوطه را اخذ نماينداقدامات لازم 

 در وب سايت گروه تحول اداري قسمت فرم هاي مورد نياز صيانت از حقوق شهروندي درج شده است. 4تأييديه فرم

كه يك نسخه آن نزد كارشناسان واحد بهداشت حرفه اي دانشگاه باقي خواهد ماند فرم تاييديه در دو نسخه تهيه شده 

 بارگزاري گردد تصوير آن در سامانه و

  معابر ييروشنا براي يو انجام اقدام اصلاح گيرياندازه .3.14.1

 باشندميبهداشتي و ....  هايسرويس،  هاپاركينگنگ، ي منتهي به پاركيمسيرهامعابر بيمارستان شامل راهروها، 

 هااتاق ييروشنا يو انجام اقدام اصلاح گيرياندازه .3.14.2

 يصوت يآلودگ زانيم يو انجام اقدام اصلاح گيرياندازه .3.14.3

 هيو تهو ييايميش يآلودگ يو انجام اقدام اصلاح گيرياندازه .3.14.4

  شيو گرما شيسرما يو انجام اقدام اصلاح گيرياندازه .3.14.5

 يمنيا تيرعا .3.14.6

 جابجايي بيمار آموزش .3.14.7

 

                                                           
 در اتاق عمل و .... اختصاص داده مي شود پذيرش بيمارشماره هايي كه در زمان  1

2 Nokia,Samsung,Apple 
 ساختمان مركزي. اداره بهداشت حرفه اي دانشگاه طبقه چهارم  3
 .يابي استتديه بهداشت حرفه اي در وبسايت مركز به آدرس زير قابل دسفرم تايي  4
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 مؤثر ارتباط .4

 به مخاطبینآموزش استفاده از رسانه های مختلف جهت  .4.1

 محتواهاي تهيه شده آموزشيآسان به  يدسترس .4.1.1

هاي آموزش مراقبت از جمله آموزشي هايكليپارسال جهت  QR CODE و  WIFIو  1موبايل هايفن اورياستفاده از  

 به مخاطبين و بيماران موردنياز و .... يهابعد از عمل، آموزش جابجايي و حمل  بيماران، ورزش

سازي وب  كليه كليپ هاي آموزشي متناسب با بخش ها بايد در وب سايت بيمارستان و بر اساس دستورالعمل يكسان

 قرار داده شده باشد.سايت ها 

 پزشک معالج ییو پاسخگو یدسترس .4.2

 توسط پزشكماريبه بمناسب  ييپاسخگو .4.2.1

 يبررس و يا همراه ايشان بوده و در حين بيمار سؤالاتملزم به پاسخ دادن به  محترم كل پزشكان و اساتيد طوربه

 پس از راند،پاسخگويي  جهتخود را  اندستيار در صورت نياز يكي از پاسخ داده شود و يا سؤالاتاين  ،وضعيت ايشان

 تا همراه بيماران جواب سوالات خود را دريافت نمايند معرفي نمايند به مسئول بخش

 پزشك حضور زماناطلاع رساني  .4.2.2

بايد بصورت نصب برنامه اين اطلاع رساني  .باشد شدهاعلامبر بالين بيمار مشخص و  يا در بخش وزمان حضور پزشك 

 در صورت نصب نبودن اين برنامه امتياز اين سنجه صفر لحاظ مي گردد.بخش صورت گيرد.در حضور پزشكان زماني 

 به پزشك معالجدسترسي   .4.2.3

راهنماي مراجعين و  "و در كتابچه  مشخص و به بيمار اعلام  ،دسترسي به پزشك معالج چگونگيدستورالعمل 

 نيز درج شده باشد"  ت از حقوق گيرندگان خدمتدستورالعمل هاي صيان

 بيمار به رو پيش هاي درمان رساني اطلاع .4.2.4

در صورت انجام آزمايش  مثالو به عنوان  تشخيص بيماري و سير درمان توسط پزشك براي بيمار توضيح داده شود

  بيمار بداند كه برنامه درماني وي به چه صورت ادامه خواهد يافت.  ،هاي افتراقي

 یهمراه و ای ماریگفتن خبر بد به ب نحوه .4.3

 2روش گفتن خبر بد نيتدو .4.3.1

قرار  تائيدتدوين و پس از تصويب و مورد  4با هماهنگي گروه اخلاق پزشكيبايد  3روش گفتن خبر بددستورالعمل 

راهنماي مراجعين و دستورالعمل  "جهت ثبت در كتابچه  لازماخلاق پزشكي اقدامات  گرفتن آن از سوي كارشناسان گروه

 .صورت گيرد"  هاي صيانت از حقوق گيرندگان خدمت

 خدمت  رندگانياز حقوق گ انتيص يو دستورالعمل ها نيمراجع يراهنما در كتابچه ثبت .4.3.2

در غيراينصورت امتياز صفر لحاظ خواهد  مي باشد تائيدثبت در كتابچه با امضا كارشناس گروه اخلاق پزشكي مورد 

 شد

 از روش گفتن خبر بد اطلاع .4.3.3

گفتن خبر بد با پرسش از كاركنان  مشيخطمستندات آموزش به كاركنان و اطلاع ايشان از امتياز اين سنجه با بررسي 

 صورت خواهد گرفت.  مشغول در بيمارستان در حين ارزيابي

 روش گفتن خبر بداجراي  .4.3.4

                                                           
  به عنوان مثال استفاده از بلوتوث كه مراجعين بتوانند با روشن نمودن بلوتوث گوشي خود، فيلم ها و كليپ هاي آموزشي را دريافت نمايند. 1

2 Bad news is any information that changes a person's view of the future in a negative way 
خط مشي نويسي خبر بد  استفاده درجهت  "Edition Edited By : Peter Angelos nd2er Patient Care  Ethical Issue In Canc"به پيوست كتاب  3

 معرفي مي گردد
 تماس حاصل نماييد. 071-34898032لطفا جهت اطلاع با كارشناسان محترم گروه اخلاق پزشكي دانشگاه به شماره  4
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 دصورت خواه گفتن خبر بد با پرسش از بيماران و يا همراهان در بيمارستان و يا مرخص شده مشيخطبررسي اجراي 

 گرفت.

 

 مراکز بهداشتی درمانی/مارستانیمناسب در درمانگاه/ب قاتیتزر .4.4

در نظر گرفته شده است بايد داراي تجهيزاتي از قبيل تخت با ارتفاع  تزريقاتاتاقي به عنوان  در مراكز ذكر شده كهيدرصورت

 .دمناسب، كاغذ گراف، چهارپايه، پاراوان و .... باش

 گراف كاغذ .4.4.1

مكان مناسب جهت نگهداري كاغذ هاي گراف كه در معرض ديد ارباب رجوع باشد در نظر گرفته شود به نحوي كه 

 د.درگتعويض براي هر بيمار بصورت جداگانه 

 / هندراب دستكش .4.4.2

كاركنان الزاميست و و ... تزريقات، پانسمان، نوار قلب ازجملهانجام پروسيجرها  يبرا هندراب/استفاده از دستكش

 مي باشند. بيمار ملزم به تعويض آن به ازاي هر  تزريقات

 هيچهارپا .4.4.3

 الزامي است  براي سهولت خدمت رساني به بيمارانها تخت تمامي استفاده از چهارپايه كنار 

 پاراوان .4.4.4

و يا استفاده از پاراوان در اتاق  ها براي انجام پروسيجراتاق مجزا در جهت حفظ حريم خصوصي بيمار  استفاده از

 مشترک

 بودن اتاق و كف آن زيتم .4.4.5

 ملاک عمل مي باشد. در زمان ازدحام بيماران خصوصاً ،رعايت نظافت و بهداشت در كليه ساعات

 

 و آزادانه آگاهانه تیرضا اخذ .4.5

مصداق  ،انجام مي گيرددر آن و در درمانگاه هايي كه پروسيجرهاي تهاجمي و نيمه تهاجمي  براي بيمارستان هااين نشانگر 

بخش هايي كه بصورت تصادفي انتخاب  درآگاهانه فرم رضايت  5با مشاهده حداقل  نيز  نحوه ارزيابي اين نشانگر داشته و

دستورالعمل اخذ رضايت آخرين  .فرم بررسي گردد 15بخش مي بايست  3ان نمونه در . به عنوصورت مي گيردشده اند 

راهنماي مراجعين  بايد در كتابچهو همچنين منتشر شده )مدارک پزشكي( يزياداره آمار،توسعه و برنامه رآگاهانه توسط اداره 

 شده باشد. هم درج  و دستورالعمل هاي صيانت از حقوق گيرندگان خدمت

 (ي)مدارک پزشكيزياداره آمار،توسعه و برنامه راستاندارد  فرماستفاده از  .4.5.1

. جهت مي باشددانشگاه )مدارک پزشكي( يزياداره آمار،توسعه و برنامه راز سوي  شدهارائه فرم قابل استناد، فرمتنها 

 با شمارهمراجعه و يا )مدارک پزشكي( معاونت درمان يزياداره آمار،توسعه و برنامه روب سايت دريافت فرم به 

 .1نماييدتماس حاصل  32122247

 استاندارد آگاهانه تيفرم رضا ليتكم .4.5.2

كشيده  در آن ممتدبايد يك خط  به تكميل، خالي در فرم استاندارد بايد تكميل و در صورت نياز نداشتن يهامكانكليه 

 .شدن نباشد ليتكمقابلتا در مراحل بعد  شده

 تيدر زمان اخذ رضا ماريبه ب موردنيازاطلاعات  ارائه .4.5.3

)مدارک يزياداره آمار،توسعه و برنامه ربايد بر اساس دستورالعمل اخذ رضايت آگاهانه كه مورد تاييد  موردنيازاطلاعات 

 راهنماي مراجعين و دستورالعمل هاي صيانت از حقوق گيرندگان خدمت"دانشگاه مي باشد و همچنين در كتابچه پزشكي( 

 نحوه ارزيابي اين سنجه با مشاهده پرونده و مصاحبه با بيماران صورت خواهد گرفت.  ثبت شده است ارائه گردد. "

 پزشك امضاء .4.5.4

                                                           
 مطالعه شود "رضايت آگاهانه  "پاورپوينت قسمت استانداردهاي مدارک پزشكي  1
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در فرم رضايت آگاهانه بر عهده پزشكي مي باشد كه مهر ايشان در فرم درج شده است  شدهدرجمسئوليت كليه مطالب 

با مشاهده پرونده و مصاحبه با بيماران صورت و كليه فرم ها بايد ممهور به مهر پزشك باشند . نحوه ارزيابي اين سنجه 

  خواهد گرفت.

 جريامضاء قبل از انجام پروساخذ  .4.5.5

قبل از داخل  اخذشده رضايتبه بيمار باشد.  رضايتو به  آزادانهبايد  (اورژانس ريغدر شرايط )اخذ رضايت از بيمار 

درمان موظف است آموزش  گروهامتياز صفر تعلق خواهد گرفت. پزشك و يا  (اورژانس ريغ)در موارد شدن به اتاق عمل

 .نمايد ارائهبه بيمار  از قبلرا  موردنيازو اطلاعات 

 زیر در خصوص موارد صیو ترخ یبستر نیح رش،یهمراه در زمان پذ ای ماریمناسب به ب یکلام آموزش .4.6

كه  زمان مناسبموظف است در  دهندهآموزشامتياز اين نشانگر بر اساس مصاحبه با بيمار يا همراه وي لحاظ مي گردد. 

توضیحات  ارائهبا  و 1شفاهی صورتبه صرفاً ه اند وپايدار قرار گرفت در حالت روحي و رواني ازلحاظر و يا همراه ايشان بيما

 د:نموارد زير را آموزش دهکلامی 

 خدمت رندگانياز حقوق گ انتيص يو دستورالعمل ها نيمراجع يراهنماكتابچه به  يدسترس يو چگونگ وجود .4.6.1

دستورالعمل ها و اطلاعات با محتوای  یاکتابچهدر این بخش " : آموزش داده شود كهكلامي  صورتبه به ايشان

آن کتابچه را از ایستگاه  توانندمیو در صورت نیاز  می باشدبیماران و گیرندگان خدمت موجود مورد نیاز 

 "پرستاری بخش خود دریافت، مطالعه و بازگردانند

 بخش نيقوان .4.6.2

سپس  ايشان توضيح داده شود يبراكلامي  صورتبه ،رعايت گرددبايد هرگونه قوانيني كه در اين بخش از سوي بيمار 

در صورت وجود پمفلت راهنما به ايشان توضيحات لازم جهت چگونگي دسترسي به آن داده و يا در اختيار ايشان قرار 

 داده شود 

اين اطلاعات بايد در وب سايت بيمارستان بر اساس استاندارد اعلام شده توسط شوراي وب سايت دانشگاه و گروه تحول 

، چگونگي ملاقات بيماران، چگونگي درخواست تعويض لباس، چگونگي تعويض همراه  ساعات :مانند دد.اداري درج گر

 و ....  تو بالشدسترسي به ملحفه و پتو 

در صورت رعايت  اطلاعات لازم مبني بر قوانين عمومي بخش به بيمار يا همراه ايشان ارائه نداده باشند، كاركناناگر

 را طبعا نخواهند داشت.به بيمار و يا همراه ايشان حق دادن تذكر  قوانين عمومي ننمودن

 تيشكااعلام  يندهايفراكليات  .4.6.3

شخص آموزش دهنده بايد كليات فرآيند اعلام شكايت از قبيل ساعت كار و روش هاي دريافت شكايات، محل دريافت 

 فرآيند رسيدگي به شكايات اطلاع از جزئياتايشان خاطر نشان سازد كه جهت همچنين  شكايات را به ايشان ارائه نمايد

از قبيل شماره هاي تماس و ..... به بنرهاي زرد رنگ استاندارد ابلاغ شده كه در محيط بيمارستان نصب شده اند مراجعه 

 نمايد.  

 به پزشك معالج يو زمان دسترس يچگونگ .4.6.4

 توانيمكه پزشك در چه ساعاتي در بيمارستان حضور دارد و در صورت نياز از چه طريقي  ار توضيح داده شودبيمبه 

 .به ايشان دسترسي پيدا نمود

 يعموم ياز وجود و مكان پمفلت ها رسانياطلاع .4.6.5

است كه  شدهدادهبراي اطلاع از نيازهاي عمومي تهيه و در بخش قرار بيماران توضيح داده شود كه پمفلتهايي به 

بيماري ايشان نيز پمفلتهايي  در خصوصاز مطالب آن استفاده نمايند. همچنين  2آن در حين بستري بامطالعه وانندتمي

 خود را مطرح نمايند. يهاپرسش هاآناز پرستاران و .... در مورد  تواننديمآن  بامطالعهتهيه كه 

                                                           
 .درصورت دادن پمفلت و يا بروشور براي مطالعه اين موارد، امتياز اين سنجه صفر لحاظ خواهد شد1
 .ترجيحا در زمان بستري به ايشان ارايه گردد تا در صورت داشتن هرگونه سوال بتوانند از افراد مسوول و مجرب اطلاعات كسب نمايند 2
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 يمصرف يدرباره داروها حيتوض .4.6.6

به بيماران توضيح داده شود كه در حال حاضر چه دارويي و براي چه مصرف  و ... و يا تزريقات دارو  ارائهدر زمان 

 .ندينمايم

 هاينظرسنج نديفرآ .4.6.7

 رضايت و يا نارضايتي نيز نام خود بدون توانندميداده شود كه  حيتوضنظرسنجي موجود  يهابرگهبه بيمار در مورد 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                              را داشته باشند و كساني كه بيشترين برخورد مناسب  نماينداعلام  از پزشكان، پرستاران، خدمات و.....خود را 

 شناسايي، تشويق  و به كساني كه بيشترين برخورد نامناسب را داشته باشند تذكر داده خواهد شد.فصلي  صورتبه

 يمدارک پزشك ريتصاو كلبه يابيدست يچگونگ .4.6.8

 توانندمي تصويب شدهرعايت قوانين  خود با توضيح داده شود جهت دريافت كل مدارک پزشكيبستري  نيدر ح به بيمار

وده و تصوير مدارک خود را دريافت نمايند. جزئيات اين خط بيمارستان مراجعه نمبه واحد مدارک پزشكي واقع در ...... 

موجود مي باشد و همچنين  خدمت رندگانياز حقوق گ انتيص يو دستورالعمل ها نيمراجع يراهنمامشي در كتابچه 

 در وب سايت بيمارستان قرار دارد.

 يماريمرتبط با ب يهاانجمنبه  يدسترس يچگونگ .4.6.9

 دهندهآموزشنصب نموده است و  ، و در بخشءخاص را احصا يهايماريبو مراكز مرتبط با  هاانجمنبيمارستان ليست 

، Msاز : انجمن  اندعبارت هاانجمن. نمونه اين دينمايمايشان را از آن ليست و بنر آگاه  موردنيازبا شناسايي بيماران 

 باشد. آن واحد و شماره تماس آدرسد شامل نام مرکز، یاین لیست بابيماران كليوي، بيماران هموفيلي، و .... .  

 يروحان هايمراقبتبه  يدسترس يچگونگ .4.6.10

حضور روحانيان محترم و مكان  برنامه ارائهبا  دهندهآموزش ،شرعي و نيازهاي بيماران مسائلبراي پاسخگويي به 

 نمايند. آگاه در بيمارستانتسهيلات را از وجود اين ايشان 

 

 کارکنان آموزش .5

 آموزش .5.1

جهت بررسي اين نشانگر از فرم استانداردي كه توسط كميته صيانت از حقوق شهروندي طراحي شده است و در وب سايت 

در فرم عبارت است از: تعداد افرادي كه  كنندهشركتگروه تحول اداري قرار دارد استفاده گردد. منظور از تعداد افراد مجاز 

 100باشند. به عنوان نمونه اگر در حال حاضر تعداد كل يك واحد متناسب با محتواي دوره، ملزم به گذراندن آن دوره مي

 نفر كسر شده و عدد بدست آمده بعنوان افراد 100نفر باشد تعداد كساني كه در دور هاي قبل آن دوره را گذرانده اند از 

 مستندات اين نشانگر در سامانه رشد تحول اداري پيوست و ارسال گردد.واجد شرايط آموزش در نظر گرفته مي شود 

  صيانت از حقوق شهروندي در نظام اداري ليستچكو  نامهشيوه يآموزششركت رابط صيانت در جلسه  .5.1.1

صيانت از حقوق شهروندي  ليستچكو  نامهوهرابط صيانت از حقوق شهروندي موظف به شركت در كلاس آموزشي شي

. امتياز اين سنجه بر اساس ليست حضور و نظام آراستگي به صورت گروهي يا چهره به چهره مي باشددر نظام اداري 

 و غياب لحاظ مي گردد.

 

 مهارت هاي ارتباطي  هايموزشآ .5.1.2

 

 یسنج تیرضا .6

 یسنج تیرضا پرسشنامه و ینظرسنجفرم  .6.1

قرار داده شده اند و كليه مراجعين جهت   نظر سنجيعبارتند از برگه هاي كوچكي كه در كنار صندوق هاي  نظر سنجيفرم 

، عبارتند سنجي ضايتر )داراي پايايي و روايي( ثبت نظر خود به آن دسترسي خواهند داشت. اما پرسشنامه هاي استاندارد

عملكرد زير تخصصي سعي در شناسايي نقاط ضعف و بهبود با سوالات از پرسشنامه هاي تخصصي كه توسط واحد، تهيه و 
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د. اين پرسشنامه ها ممكن است توسط شركت هايي بيرون از سازمان و يا تيم بهبود كيفيت هر واحد مي باشمجموعه خود

داري تهيه، توزيع و مورد تحليل و بررسي قرار گيرد. به پيوست پرسشنامه هاي رضايت سنجي بيمارستان نمازي جهت الگوبر

 و يا استفاده پيوست مي گردد.

 در واحدها سازمان مديريت و برنامه ريزي/يستانداراُ ينظرسنج يهابرگهدسترس بودن  در .6.1.1

بتوانند نظرات ايشان باشد تا  شدهقرار دادهدسترس مراجعين  درو  هامكانكوچك نظرسنجي بايد در كليه  يهابرگه

 .قرار دهندمربوطه  هايصندوقدر  ،مشخصات خودخود را آزادانه با ذكر و يا بدون ذكر 

 رجوعاربابنظرات  بر اساس كاركنان هيو تنب قيتشو .6.1.2

به  هاصندوقنظرسنجي از  يهابرگه آوريجمعموظف به  صيانت از حقوق شهروندي در نظام اداري رابطين محترم 

به  يي كهتصوير تقديرنامه ها .در سامانه رشد ثبت نمايند انتهای هرماهحداكثر تا  و بايد باشندمي 1هفتگیصورت 

بارگزاري و ارسال گردد. جهت اطلاع از اسامي افرادي كه واجد  در سامانه رشد تحول اداري ،ارائه شده اندفصلي  صورت

را انتخاب نموده  "صیانت "شرايط دريافت تقدير نامه/ تذكر مي باشند پس از ورود به سامانه رشد از منوي بالا گزينه

را انتخاب نمايند. در قسمت  "گزارش فصلی سال "دكمه راديويي  "عملکرد کارمندان"سپس با انتخاب آيتم 

نيز مي توانيد با انتخاب گزينه هاي موجود گزارش مورد نظر خود را انتخاب نماييد قابل ذكر  "محدودسازی نمایش"

 را ملاک عمل قرار دهند. ييد شدهفرم هاي تاحتما  "وضعیت فرم ها"است در قسمت 

 نحوه گزارش گیری جهت ارائه تقدیر نامه/تذکر :

در سامانه ثبت گردد زيرا در زمان ثبت  آوريجمعپس از  ماه كينظرسنجي حداكثر  هاي اطلاعات فرم •

ماهيانه فرم هاي نظرسنجي ثبت شده در سامانه  قبل را ثبت نمود. ماه كيتاريخ  توانيمحداكثر  هابرگه

توسط كميته صيانت از حقوق شهروندي تاييد و قابليت ويرايش آنها از رابطين محترم سلب مي گردد. با 

توجه به اينكه ثبت فرم هاي نظرسنجي بعد از فرصت تعيين شده تاييد نمي گردد، لذا خواهشمند است در 

 "فرم تایید شده "ذيرد به همين دليل در زمان گزارش گيري گزينه اقدامات لازم صورت پمهلت مقرر 

 مد نظر ارزيابان مي باشد "وضعیت فرم " از

 نحوه ثبت فرم های نظرسنجی در سامانه رشد:

پس از جمع آوري فرم هاي نظرسنجي از صندوق ها جهت ثبت اطلاعات آن در سامانه رشد از سربرگ  •

اطلاعات  "ثبت فرم جدید "را انتخاب نموده و با كليك بر روي گزينه  "نظرسنجی"گزينه  "صیانت"

و  شدهليتكم يهابرگهوجود نام افراد در  در صورتفرم الكترونيكي منتقل نماييد. مندرج در فرم ها را به 

ام را انتخاب و تازمان افزوده شدن ن "اضافه کردن به لیست"گزينه  حتماً از نحوه برخورد ايشان  اظهارنظر

ذكر چندين نام در يك فرم، از همين گزينه استفاده نموده و نام  در صورتايشان در سامانه صبر نماييد.

در صورت انجام ندادن صحيح روند ذكر شده، در زمان گزارش گيري، سامانه،  همه افراد را ثبت نماييد.

 اسامي افراد جهت تشويق يا تذكر را ارائه نمي دهد.

از طرف سامانه را بر روي فرم نظرسنجي ثبت  ارائه شده و شناسه فرم زدهينه ثبت را پس از تكميل فرم، گز •

 بعدي استفاده گردد. يهايريگيپتا براي  نموده

 صيانت از حقوق شهروندي در نظام اداري يا رياست واحد با دريافت اسامي از سامانه رشد  مديريت و •

علاوه بر اين ليست ، افراد ديگر  باشديمايشان را تشويق نمايند. مديريت بيمارستان مختار  ،فصلي صورتبه

تشويق  در صورتو  مي باشدرا نيز تشويق نمايد اما اولويت تشويق با اسامي دريافت شده از اين سامانه 

 امتياز اين سنجه تعلق نخواهد گرفت. اندنشده يريگگزارشنمودن كساني كه از سامانه 

                                                           
 بصورت هفتگي شناسايي و بررسي گردند. درصورت وجود شكايت در صندوق هاي نظرسنجي، شكايت مطرح شده تا 1
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مي باشد مانند: فرم هاي نظرسنجي كه با يك  داراي شبهه،  صورتيكه فرم هاي ثبت شده براي كاركناندر  •

رابط صيانت با هماهنگي مديريت ....  كاركنان تكميل شده اند و ، فرم هايي كه با اجباراند خط نوشته شده

 يك فرم به ازاي فرم هاي ثبت شده، در سامانه ثبت مي نمايد.بيمارستان، فرم ها را ضبط و فقط 

پيشنهاد مي گردد فرم هاي نظرسنجي به مدت يكسال نگهداري و در صورت نداشتن معارض، با هماهنگي  •

 مديريت و حراست بيمارستان طي يك صورتجلسه امحاء گردند.

 يسنج تياز پرسشنامه استاندارد رضا استفاده .6.1.3

فصلي مورد تحليل و  صورتبهدر واحد تهيه و تدوين شود و  شدهارائهارد و متناسب با خدمات يك پرسشنامه استاند

 بررسي قرار گيرد. 

 انهيو سال يفصل سهيمقاو   شدهعيتوزاستاندارد  يهاپرسشنامهنتايج  (استاندارد) ليتحل .6.1.4

زماني مقايسه و  ازنظرمختلف را  هابخش، ياسهيمقا ينمودارهاجداول آماري توصيفي و  صورتبهنتايج بايد تحليل 

قابل ذكر است كليه  مديريت استفاده گردد. يهايريگميتصمبايد ابزاري كمكي براي  هاگزارشگزارش نمايد . اين 

گزارش هاي تحليلي )فصلي و ساليانه( صورت گرفته از پرسشنامه هاي استاندارد رضايت سنجي، در سامانه رشد 

 بارگزاري گردد

 صورت گرفته يهاليتحلاقدامات اصلاحي بر اساس  .6.1.5

لذا هدف از اين سنجه كاهش نارضايتي اعلام شده توسط ارباب رجوع در پرسشنامه هاي رضايت سنجي مي باشد 

دستيابي به اين هدف را ممكن نموده است الزامي است.  دستيابي به اين اهداف، توسط ي كه اقدامات گزارش ازارائه 

 بر روي پرسشنامه ها صورت گرفته است، امكان پذير مي باشد.  تحليل هايي كه

 

 1اتیبه شکا یدگیو رس ییپاسخگو .7

 رسیدگی به شکایات پاسخگویی و .7.1

 امكيپ پنل .6.1.1

 شدهيطراحآن توسط بنر هاي استاندارد  رسانياطلاع. كه مي باشددريافت شكايت از طريق پيامك  يهاروشيكي از 

با توجه به اينكه در پنل هاي پيامكي سوابق پيامك هاي ارسال شده و دريافت شده محفوظ مي . رديگيمصورت 

 باشد لذا به جاي استفاده از گوشي هاي همراه جهت دريافت شكايات از اين پنل ها استفاده گردد. 

 وصول شكايت در خصوص استاندارد ديرس ارائه .6.1.2

 :شود ارائه رياطلاعات ز يحاو 2ديرس كي شاني( به اتي)شماره شكا يريگرهو ثبت كد  تيشكا افتيپس از در

 تيشكا شماره •

 تيشكا افتيدر قيو ساعت دق خيتار •

 تيشكا يجهت بررس موردنياززمان  متوسط •

ساعات  امك،يپ ل،يمي، اآدرس:  ليجهت تماس از قب موردنيازو اطلاعات  يريگيتماس جهت پ شماره •

 ...و ييپاسخگو

 از واحد خود تيشكا يريگينحوه پ ايو  جهياز نت تيمافوق در صورت عدم رضاو شماره مرجع  يمعرف •

 )براي رسيدهاي كاغذي(تيشكا كنندهافتيدرامضا  ايو  مهر •

                                                           
صيانت افت شكايات، فرم صورتجلسه و رسيد با همكاري كميته ي، فرم دراطلاع رساني بنرنمودار جريان كار رابط رسيدگي به شكايات ، شيوه نامه،   1

تدوين، طراحي و ابلاغ  اداري ت بدوي رسيدگي به تخلفاتحراست، اداره بازرسي و پاسخگويي به شكايات، هيا، از حقوق شهروندي در نظام اداري 

 گرديد.
 به پيوست رسيد استاندارد ارسال مي گردد.2
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بايد يك پيامك حاوي مطالب فوق براي ايشان ارسال  شودميپيامكي دريافت  صورتبهكه  ييهاتيشكابراي 

 شود

پيامكي دريافت شده نيز اطلاعات فوق الذكر از طريق پنل پيامكي به شماره مورد جهت ارائه رسيد به شكايات 

 نظر ارسال گردد

 هاپيامك يريگيپ .6.1.3

. اين سنجه از طريق بررسي پنل پيامكي صورت خواهد قرار گيرد يريگيو پ يموردبررسروزانه  صورتبهبايد  هاپيامك

 گرفت.

 يبه شاك تيشكا جهينت رسانياطلاع .6.1.4

مشخص شدن به شاكي اطلاع رساني گردد. مستندات اين اطلاع رساني مي تواند  محضشكايت به بررسي نتيجه  بايد

ساعت تماس، شخص پاسخگو،  لياز قبكليه شواهد  ،تماس تلفني در صورت. باشد1و يا تماس تلفني مكاتبه صورت گرفته

پاسخ ندادن به تماس حداقل سه بار و  در صورت نظر ايشان در خصوص نتيجه شكايت در فرم و يا سامانه ثبت گردد.

 هشود تا براي دريافت نتيج رسانياطلاعپيامكي به ايشان  صورتبهمختلف با ايشان تماس گرفته شود و يا  هايزماندر 

 .شكايت مراجعه و يا تماس حاصل نمايد

  تيبه شكا يدگيرس 2استاندارد نديفرآ تيرعا .6.1.5

 شكايات به رسيدگي واحد بودن دسترس در .6.1.6

ترجيحا در طبقه همكف ساختمان ها و يا  هدف از اين سنجه سهل الوصول بودن محل دريافت شكايت مي باشد

طبقات فوقاني صرفا در صورت داشتن آسانسور ملاک عمل مي باشد. به عنوان نمونه اتاق هاي رسيدگي به شكايات 

 آن بخش نيز نياز به مجوز ورود باشد.در بخش ها و يا محل هايي قرار نداشته باشد كه براي ورود به 

 شكايات به رسيدگي صندوق وجود .6.1.7

 مناسب محل در صندوق نصب .6.1.8

 صندوق روي بر بازرسي دفتر توسط شده ارائه برچسب نصب .6.1.9

 در كنار صندوق ها شكايات ثبت 3استاندارد فرم قراردادن .6.1.10

 شكايات به رسيدگي رابط ابلاغ .6.1.11

 توسط رابط رسيدگي به شكايات اتياز فرم استاندارد ثبت شكا استفاده .6.1.12

زير و يا  آدرسمركز به  سايتوببه  توانيدميفرم استاندارد رسيدگي به شكايت به پيوست ارسال گرديده است و شما 

 .به شكايات دانشگاه مراجعه نماييد و پاسخگوييبه اداره بازرسي 

 در محل اتيبه شكا يدگيواحد رس تابلو .6.1.13

 .مي باشدداشتن تابلو واحد رسيدگي به شكايات الزامي  ،طرح  مي گردد مشكايات در آن اتاقي كه براي 

 شكايات گزارش .6.1.14

را داشته نتيجه بررسي  و نوع شكايات، نام بخش، تاريخ بر اساسكه قابليت گزارش دهي  4افزارنرمثبت شكايات در يك 

باشد. بايد تمهيداتي اتخاذ گردد كه كليه شكايات دريافت شده در يك محل بايگاني و قائم به شخص نباشد و در صورت 

 تغيير رابط رسيدگي به شكايات، امكان مفقود شدن شكايات مقدور نباشد. 

 از بنر استاندارد استفاده .6.1.15

                                                           
 .نموده اند ني كه شماره تماس اعلامبراي شاكيا 1
صيانت از افت شكايات، فرم صورتجلسه و رسيد با همكاري كميته ي، فرم دراطلاع رسانيبنرنمودار جريان كار رابط رسيدگي به شكايات، شيوه نامه،  2

 تدوين، طراحي و ابلاغ گرديد. اداري ت بدوي رسيدگي به تخلفات، حراست، اداره بازرسي و پاسخگويي به شكايات، هياحقوق شهروندي در نظام اداري 
 فرم استاندارد ثبت شكايات به پيوست ارسال مي گردد 3
 ئيد.ت نداشتن هيچ نرم افزاري، مي توانيد از نرم افزار شاكي استفاده نماييد . جهت دريافت نرم افزار شاكي به گروه تحول اداري مراجعه نمادر صور 4
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بنري  .است يدسترسقابلداره بازرسي و پاسخگويي به شكايات و ا 1مركز سايتوببنر استاندارد رسيدگي به شكايات در 

در بيمارستان ها قابل قبول نبوده و واحدهاي ديگر مي توانند تا زمان تهيه  به شكاياتبه غير از بنر استاندارد رسيدگي 

 بنر استاندارد مخصوص واحد خود، با الگوبرداري از اين بنر استفاده نموده و بنري مشابه آن از نظر محتوا تهيه نمايند. 

 به شكايات يدگيرس مسئول دهيپاسخ .6.1.16

ناشناس با شماره  صورتبهكه  ييهاتماسوده و امتياز اين سنجه طي ب مدنظرتلفني شاكيان  يهاتماسبه  دهيپاسخ

 .گردديم ارائه شودميگرفته  شدهاعلام

 ياصلاح اقدامات .6.1.17

 .ت اصلاحي صورت گرفته براي پيشگيري از بروز شكايات مشابهااقداممستند نمودن 

 

  تهیکم عملکرد .8

 عملکرد یندهایفرآ ءارتقا .8.1

 يو نظام آراستگ از حقوق شهروندي در نظام اداريت صيانجلسات  انهيماه يبرگزار .8.1.1

صيانت از حقوق شهروندي مرتبط با  مسائلء مربوطه برگزار، ارستان و اعضامبي سيرئبا حضور مدير/ ياجلسهماهيانه 

مستندات ماهيانه در  در جلسات گذشته پيگيري گردد. شدهمطرحو نظام آراستگي مطرح تا به مصوبات  در نظام اداري 

لازم به ذكر است طبق فرمت صورتجلسات تحول اداري بايد كليه  سامانه رشد تحول اداري پيوست و ارسال گردد.

مستندات مصوباتي  .دنمصوبات جلسه قبل كه اجرا نشده اند يا در حال پيگيري مي باشند در صورتجلسه بعدي قيد گرد

به پيوست  نيز امات صورت گرفته، مكاتبات انجام شده و ....اجرا گرديده اند نيز از قبيل عكس هاي قبل و بعد از اقدكه 

اين اقدام به منزله اجراي مصوبات قلمداد خواهد شد و درصورت  .بارگزاري گردد "سامانه رشد "صرفا در و صورتجلسات

 نداشتن مستندات اجرايي، امتياز صورتجلسه مذكور، صفر لحاظ خواهد شد.

 جلساتصورت موقعبه ارسال .8.1.2

 به از طريق سامانه رشد جلساتصورتماهيانه  هابيمارستانتكريم  يهاتهيكمدر  شدهمطرحبراي بررسي مباحث 

صورت گرفته ارزيابي  يهايريگيپ، جلساتصورت بامطالعه وارسال صيانت از حقوق شهروندي در نظام اداري  رخانهيدب

 و ارسال گردد.مستندات ماهيانه در سامانه رشد تحول اداري پيوست  گردد.

 جلسهصورتاز فرمت استاندارد  استفاده .8.1.3

 است. شدهدادهاري قرار تحول اد سايتوبدر  اداريتحول  2جلسهصورت فرمت استاندارد

  صيانت از حقوق شهروندي در نظام اداري و موانع  هاگلوگاهگزارش از  ارائه .8.1.4

مديريت  تائيدبيمارستان مشكلات و معضلات بيمارستان كه نياز به همكاري مراجع مافوق دارد را شناسايي و به 

 سامانه رشد تحولتصوير آن از و  اتوماسیونمستندات از طريق  نمايند. ارائهبيمارستان به دبيرخانه تحول اداري 

 ارسال گردد اداری

 ينظام آراستگ يدهايبازد .8.1.5

 آوريجمعآموزش، تذكرات، تغييرات و هرگونه اقدامي كه در حوزه نظام آراستگي صورت گرفته است را  بازديد،مستندات 

 مستندات ماهيانه در سامانه رشد تحول اداري پيوست و ارسال گردد. .گردد ارائهو 

 صيانت از حقوق شهروندي در نظام اداري خود در سامانه رشد  روزبهاطلاعات  ثبت .8.1.6

را انتخاب نموده،  "واحد"گزينه  "صیانت"ترم مي توانند جهت ثبت اطلاعات به روز واحد خود از سربرگ رابطين مح

در صورت مغايرت مشخصات رابط فعلي با تغييرات ايجاد شده را اعمال نمايند.  "اطلاعات عمومی"سپس در قسمت 

رابط جديد موظف است در خصوص ارسال ابلاغ خود  .در سامانه اين امتياز صفر لحاظ خواهد شد شدهثبتمشخصات 

                                                           
 .به وبسايت مركز به آدرس زير مراجعه نماييد  1
 به پيوست نيز فايل صورتجلسه استاندارد قرارداده شده است  2
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اين ابلاغ، مشخصات  م را انجام داده و تا زمان ارساللاز هايپيگيري، صيانت از حقوق شهروندي در نظام اداري به كميته 

 وي در سامانه رشد ثبت نخواهد شد.

 در سامانه هانظرسنجي ثبت .8.1.7

فصلي  صورتبهو ثبت  صيانت از حقوق شهروندي در نظام اداري در سامانه رشد  حتماً رجوعاربابي هانظرسنجي

صادر گردد.   نامهتشويقبررسي گردد تا براي ايشان صيانت از حقوق شهروندي در نظام اداري و در  شده گيريگزارش

و با امضا  طي فرم مخصوص تهيه اندداشتهاز كساني كه بيشترين برخورد را  1براي اداره ارزشيابي نيز گزارش ساليانه

 .گردد ارائهبه اين اداره صيانت از حقوق شهروندي در نظام اداري ل مسئو

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 گزارش )نه تكميل شده(درنظر گرفته شود و حتما از فرم هاي تاييد شده زمان ارايه گزارش به اداره ارزشيابيگيري از ابتداي سال تا  بازه گزارش 1

 .گيري صورت گيرد
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 فصل دوم

 نظام آراستگی

 

 :5sتعریف 

 .دهدمیتشکیل  و کیفیت است که اساس آن را نظم و نظافت وریبهرهیک سیستم اولیه و بسیار ساده برای بهبود 

 

 1آراستگی  هایمؤلفه

 

 دهیسامان .1

 یبنظم و ترت .2

  یساز یزهپاک .3

 استانداردسازی .4

 دهیسامان .5

  آراسته اتاق  دستورالعمل 

 )روزانه یا هفتگی ( باید در محل کار و در دسترس نگهداری شوند .   شوندمیاقلامی که مرتباً استفاده  -

 نگهداری است برخوردار مرکزیت از که محلی در باید (باریک ماه شش هر ) گیرندمی قرار مورداستفاده بعضاً که اقلامی -

  . شوند

 شوند نگهداری (غیرضروری اقلام )اطلاق راکد بایگانی اتاق در باید شوند نگهداری باید ولیکن شوندمین استفاده که اقلامی -

.  

  . نشود تردد مانع که باشد یاگونهبه باید اتاق در ... و فایل و کمد ، میز چیدمان نحوه -

  . نشود اتاق به طبیعی نور ورود مانع که باشد یاگونهبه باید اتاق در ... و فایل و کمد ، میز چیدمان نحوه -

  . گردد حفظ اتاق آراستگی که باشد ایگونهبه باید اتاق در ... و فایل و کمد ، میز چیدمان نحوه -

  . نیست مجاز اتاق در اضافی قفسه و میز ، کمد نگهداری -

  . نشود دیده ... و فرسایش ، نشت از ناشی خرابی کار اتاق در و باشد داشته مناسب آمیزیرنگ باید کار اتاق -

 فرسایش ویا نشتی هرگونه فاقد و سالم باید ( ... و پریز و کلید و برق ، آب تأسیسات )نظیر موجود تأسیسات کار محل در -

  . باشد

  . باشد داشته کارکنان هایفعالیت و ساکنین با متناسب ( صنوعیم یا )طبیعی تهویه سیستم باید کار اتاق -

                                                           
 صيانت از حقوق شهروندي در نظام اداري در صورت نياز به راهنمايي بيشتر با واحد كميته  ،با توجه به شفاف بودن چك ليست نظام آراستگي 1

 .تماس حاصل نماييد
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  . باشد کارکنان فعالیت با متناسب و کافی باید مصنوعی( یا )طبیعی کار محیط روشنایی -

  . باشد موجود محل در مناسب گرمایش و سرمایش سیستم -

 در جلسات بلند صدای  – تلفنی پیام یا نگز بلند صدای ) . شوند کنترل امکان حد تا صوتی آلودگی ایجادکننده منابع -

  ( ... و خودروها تردد صدای مانند اطراف محیط از ناشی صدای  – اطراف محیط

  . باشد داشته وجود اتاق در زباله مخصوص سطل -

  . باشد داشته وجود اتاق در کاغذ ضایعات مخصوص سطل -

  . شوند ظافتن مداوم طوربه ( ... و هاپنجره درو – دیوار – )کف اتاق -

  . گیرند قرار مورداستفاده ، قاب درون باید تابلوها -

  . باشد منظرخوش و منظم یطرح و خوش خطی یدارا باید است شدهداده قرار تابلو در جملاتی یا طرح کهدرصورتی -

  . باشند تقارن دارای هم به نسبت باید اتاق در شدهنصب تابلوهای -

  . گردد رعایت کاملاً باید تابلوها نظافت -

  . نشود نصب شیشه و دیوار روی مختلف هایاطلاعیه یا پوستر ، کاغذ -

  . گردد خودداری ... و بخاری ، شوفاژ روی ... و نقشه ، پرونده ، زونکن ، اداری ملزومات نظیر وسایلی دادن قرار از -

 ب اسم خود نصب نماید . حضور ندارد برگه وضعیت حضور خود را بر روی قا اتاق در شرایطی که فرد در  -

باشد ) نباید در معرض دید قرار  شدهگرفتهدر نظر  رجوعارباببرای  کهدرصورتیچای و وسایل  پذیرایی ) مگر  فلاکس -

   .گیرد 

 

  اداری میز دستورالعمل

  . باشد ... یا و شکستگی ، ترک هرگونه فاقد و سالم باید کار میز -

  : است بلامانع زیر شرایط اشتند شرطبه اداری میزهای روی بر وسیله هر وجود -

  . گیرد قرار مورداستفاده بار دو حداقل اداری زمان طول در •

  . نباشد تکراری •

  باشد شده چیده ترتیب و بانظم •

 یا گوشسه یهازونکن داخل باید جاری یهاپرونده باشند، قرارگرفته اداری میزهای روی نباید هاپرونده •

  . شود منتقل شدهتعیین یهامحل

 

  :  گردد رعایت زیر اصول مورداستفاده کازیه جهت -

  . شوند گذاریبرچسب اقدام دست در و خروجی ورودی/ هایبرچسب وسیلهبه  باید •

  . باشند منظم و یکسان – شدهتایپ باید مورداستفاده هایبرچسب •

 

  : باشد زیر شرایط دارای باید استفاده میز کشوهای -

  . گردد استفاده مالی یا و محرمانه اوراق و کارکنان شخصی وسایل نگهداری جهت دارقفل کشوی از •

  . گیرندمی قرار مورداستفاده روز در بار دو از کمتر که است اداری ملزومات ویژه دوم کشوی •

  . شود گرفته نظر در اداری مدارک سایر جهت سوم کشوی •
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 کشوهای کلیه روی بر ( خوش خط با یا و شناسایی)تایپ هایبرچسب از محتویات ردیابی منظوربه است لازم •

  . گردد استفاده اداری میز

  . گردد استفاده هاپرونده نمودن بایگانی برای نباید میز کشوهای •

  ترکامپیو میز دستورالعمل

  . باشد ... یا و شکستگی ، ترک هرگونه فاقد و سالم باید کامپیوتر میز -

  . گردد خودداری زمین روی ... و پرینتر ، کیس گذاشتن از -

  . گردد خودداری کامپیوتر روی روزانه هاییادداشت یا و برچسب هرگونه نصب از -

  . باشند شده جمع مناسب بست با یا و خرطومی وسیلهبه باید کامپیوتر پشت ارتباطی هایسیم -

  : گردد رعایت زیر اصول دی سی دارینگه جهت -

  . گردد استفاده هادیسی نگهداری جهت مناسب دی سی جای از •

  . شوند بندیدسته محتوا ازنظر باید هادیسی •

  . شوند گذاریبرچسب باید شده نگهداری یهادیسی •

  . است الزامی آن رابط هایسیم و کامپیوتر ملزومات کلیه جهت نظافت رعایت •

 

  کتابخانه و قفسه برای رالعملدستو

  . است ضروری هادستورالعمل و جزوه ، هاکتاب دادن قرار جهت مناسب قفسه وجود -

  . باشد سالم باید ( ... و قفل – شیشه – )بدنه کتابخانه هایبخش کلیه -

  . گیرند قرار قفسه در باید هاپرونده و کلاسورها ، هاکتاب کلیه -

  . است ممنوع کتابخانه در ... و پذیرایی وسایل ، کاغذ هایبندیبسته ، کارتن نظیر مختلف اشیاء دادن قرار -

 ممنوع همروی وسایل دادن قرار . شوند داده قرار کتابخانه در عمودی صورتبه الزاماً باید هازونکن و هاپرونده ، هاکتاب -

  . است

  . شوند نگهداری گوشسه یهازونکن در باید هاپرونده قفسه در هاپرونده نگهداری صورت در -

  . است الزامی شدهداده قرار وسایل در ترتیب و نظم رعایت -

 

 به شدهانجام تغییرات با مربوطه فرم باریک ماه سه هر بایستی لیستچک بندهای از یک هر در تغییر داشتن صورت *در

  . گردد ارسال دانشگاه  اداری نظام در شهروندی حقوق از صیانت کمیته

 

 دیفرمان حاصل تماس 32127613 شماره به اداری تحول گروه دبیرخانه با زمینه این در راهنمایی هرگونه یا و بیشتر اطلاعات کسب *جهت

. 
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 صیانت از حقوق شهروندی در نظام اداری تبط با رم هایآموزش تأییدیهفرم نمونه 
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 فرمت صورتجلسه تحول اداری                                                   بنام خدا

 ........................................................................................................................:   جلسه تحول اداری واحد 

 :  کمیته

 

 .............الي  ...  ......... :ساعت          ..................../........./.........: تاریخ جلسه           ..............................: شماره جلسه         ..........................................................:  ئیس جلسهر

 (ها می باشدفقط رئیس جلسه ملزم به امضاء کلیه صفحه است)صورتجلسه  صفحه های ن قسمت به منزله تایید کلیهامضاء ای

 امضاء سمت اعضاء جلسهنام نام خانوادگی  امضاء سمت نام نام خانوادگی اعضاء جلسه

      

      

      

      

      

 مسئول پیگیری دستور كار اين جلسه: 

 قبل که انجام نشده است : مواردمطرح شده درجلسه های

 

 

 

 مصوبه های این جلسه:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 امضاء رئیس جلسه
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 :مصوبه های این جلسه مسئول پیگیری

 
 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 امضاء رئیس جلسه       
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 رسید دریافت شکایت

 
 

 دانشگاه علوم پزشکی و خدمات بهداشتی درمانی استان فارس 

 ....................................................................................................................................................نام واحد : .......... .......................................... شماره شکایت:

 ........................................... ت دریافت:ساع......... ................................................... تاریخ:.......... .......................................... روز:

 ....................................................................................................................................................................................................................................................................موضوع شکایت: 

 .................................................................................................................................................................................................................................................. متشاکی/ شاکی از:

بعد از ارايه شكايت خود جهت دريافت نتيجه بررسي اوليه به  كاري روز............................. لطفا حداقل 

تماس گرفته و يا به اين واحد مراجعه .........................................  .....................................................................................................شماره 

-در صورت دريافت ننمودن پاسخ در موعد مقرر مي توانيد با مراجعه به آدرس الكترونيكي.نماييد

 http://bazrasi.sums.ac.ir  راهنماي هاي لازم را  071-12274732شماره  يا تماس با

 دريافت نماييد

 ......................................  .........................................................................................................................رابط رسیدگی به شکایاتنام 

 رابط مهر ویا امضاء

 

http://bazrasi.sums.ac.ir/r

