
امتياز مكتسبهحداكثر امتيازنشانگرمولفه

حد اكثر امتيازوزن مولفهمولفه هابرقراري ارتباط يا ملاقات حضورينحوه دسترسي به مدير يا سوپروايزر درمانگاه
1423%46.2اطلاع رساني1010

860%27.9هتلينگ
270%8.8ارتباط موثراستفاده از فرم جانشين استاندارد نصب شدهنصب كدهاي دو بعدي پشت درب اتاققاب هاي شناسايي رو ميزي حاوي كدهاي دوبعدي 

20%0.6آموزش كاركنان555
258%8.4رضايت سنجي  و نظرسنجي

125%4.1رسيدگي به شكاياتفارسي يك شكل بودن تابلو هاتابلو سردر درمانگاه
124%4.0عملكرد كميته551

3080%100.0جمع
تابلو خدمات شايع  قابل ارايه در ورودي درمانگاه تابلوي راهنمايي واحدها در محوطه و ساختمان مترادف هاي انگليسي

1310
   ......................................................... نام واحد

پرستار يا هرشخص كه براي بيماركاري انجام مي دهدپزشك/دانشجو

1010
.......................................................... تاريخ ارزيابي :

 پمفلت هاي تخصصي پمفلتهاي عمومي
1010

.......................................................... نام  و امضا ارزياب :

به روز بودن پمفلتهاآموزش و ارسال از طريق رمزينه (باركد)دوبعدي  QR CODEتوزيع مناسب پمفلت هاي عمومي و تخصصي
10305

.......................................................... نام  و امضا رابط:

تعداد مناسب استندوجود استند مناسب مخصوص پمفلت هامنشور اخلاقي كاركنانمنشور استاندارد حقوق بيمار
505510

چك ليست ارزيابي صيانت از حقوق گيرندگان خدمت در نظام اداري درمانگاه هاي دانشگاه علوم پزشكي شيراز سال1405

سنجه

اطلاع رساني

در دسترس بودن 
مسوولين

200

قاب شناسايي / فرم 
150جانشين

تابلودرمانگاه، 
بخش ها و اتاق ها 

و ... 

وجود پمفلت هاي 
آموزشي، كتابچه  

راهنما و دستورالعمل 
هاي صيانت از حقوق 

گيرنده خدمت

1350

250

معرفي خود با نام 
و سمت

200



امتياز مكتسبهحداكثر امتيازنشانگرمولفه

چك ليست ارزيابي صيانت از حقوق گيرندگان خدمت در نظام اداري درمانگاه هاي دانشگاه علوم پزشكي شيراز سال1405

سنجه
 فراخواني با فاصله زماني مناسببلندي صداوضوح صدا پوشش تمام نقاط مورد نياز

33310

لحن آرام و شمردههمزمان نبودن فراخوان ها فراخواني محترمانه فراخوان 2 مرتبه
10101010

متصدي پاركينگمتصدي بوفهمتصدي كتابفروشيخدماتپرستار / كادر درمانيپزشك/دانشجو
552112

سمت/ رده آموزشي فراگيرعكسدارنام و نام خانوادگي فونت مناسب زمينه روشندورو بودن كارت ها

511211

 پاسخگويي مناسب به مراجعينپاسخگويي از طريق تلفناطلاع رساني واحد اطلاعات در تلفن گوياتابلو اطلاعاتمكان مناسب

205102030

دسترسي  و ارايه پمفلت هاي عمومي گزارش پنل نظر سنجي هاي تلفني پس از اتمام مكالماتپنل اعلام نوبت جهت انتظار تماس گيرندهگزارش پاسخدهي به تماسهادسترسي به فرم به روز اطلاعات اساتيد

1030102010

پمفلت هاي آموزشي و اطلاع رسانياطلاع رساني مراجعه به وب سايت در محيطاعلام تغييرات در برنامه هاي درمانگاه/پزشكان و ..به روز بودنخدمات قابل ارايهمنوي راهنماي مراجعينرعايت الگوي استاندارد

1003050100505050

تعرفه هاي دقيق و كاملبيمه ها و قوانين آننمايش مكان جغرافياييبخش هافرآيندهاي مرتبط با ارباب رجوعشماره هاي داخلي و تماس

5050105550

6000تارنما

اطلاع رساني

سيستم فراخوان و 
بلندگوي صندوق هاي 

حسابداري و پذيرش 
درمانگاه

590

كارت شناسايي 
استاندارد

270

واحد اطلاعات 
فعال

1650



امتياز مكتسبهحداكثر امتيازنشانگرمولفه

چك ليست ارزيابي صيانت از حقوق گيرندگان خدمت در نظام اداري درمانگاه هاي دانشگاه علوم پزشكي شيراز سال1405

سنجه
اطلاع رساني محيطي طبق بنر استاندارد ارائه اطلاعات كافي به مخاطبپاسخگويي آنلاين در بازه زماني تعيين شده

15010050

اطلاع رساني هاي طبقات و واحدها در آسانسوررعايت فرآيند مواجهه با اشياء پيدا شده / گم شدهاطلاع رساني مكان اشيا پيدا شده/ گم شدهتلفن گويا

105510

   پرهيز از عبارات توهين آميز در اطلاع رساني هااطلاع رساني ساعات كار و پاسخگويي واحدها شماره طبقه در روبروي درب آسانسورها تاييديه نظام آراستگي براي كليه اطلاعيه و بنرها

102105

دستگاه واكس زن برقي براي عمومرعايت نظافت تجهيزات و وسايلرعايت نظافت در محوطهسرويس هاي بهداشتي عمومي

101055

اطلاع رساني وجود دستگاه نوبت دهي نمايش شماره هاوجود دستگاه فراخواناستفاده از دستگاه نوبت دهيتعدادكافي دستگاه نوبت دهي

303030105

تابلو گيشه هادستگاه پوزگيشه استانداردصندلي كافي
510105

قاب شناسايي حاوي كدهاي دوبعدينظافت محيط داروخانهرعايت حريم خصوصيپاسخگويي و توضيح مناسب درباره دارو و چگونگي مصرف آنفراخوان مناسب

1010555

حذف كپي مدارك هويتي از مراجعين اطلاع رساني هاي مورد نياز ارباب رجوعنصب تعرفه هاي رايج قاب شناسايي حاوي كدهاي دوبعدي ميكروفون و هدست هاي استاندارد

51051020

اطلاع رساني

پرسش و پاسخ 
اينترنتي

3000

570راهنمايي مراجعين

هتلينگ

رعايت نظافت و 
بهداشت

300

 سيستم فراخوان و نوبت 
دهي  جهت مكان هايي كه  

صف تشكيل  مي شود.
1050

650داروخانه مناسب

مناسب بودن صندوق هاي 
500حسابداري و پذيرش



امتياز مكتسبهحداكثر امتيازنشانگرمولفه

چك ليست ارزيابي صيانت از حقوق گيرندگان خدمت در نظام اداري درمانگاه هاي دانشگاه علوم پزشكي شيراز سال1405

سنجه
 فضاي مناسب جهت ارباب رجوع گيشه استاندارددستگاه پوزاطلاع رساني تعرفه ها در سايت درمانگاه

5203010

برانكاردسالم بودن ويلچرنظافت ويلچرتعداد مناسب ويلچرويلچر
510555

اطلاع رساني مكان ويلچر و برانكاردسايه بان برانكاردهاسالم بودن  برانكاردهانظافت برانكاردهاتعداد مناسب برانكارد

105555

توشه نگهدار در سرويس هاي بهداشتيپيشگيري از آب گرفتگي معابرچمنگلكاري باغچه هاصندلي در محوطهسايه بان در محوطه

105101055

مناسب سازي پله ها  و معابر رعايت پارك توسط معلول يا جانبازتابلو پاركينگ معلولين و جانبازانوجود پاركينگ معلولين و جانبازانسرويس بهداشتيايجاد رمپ

10555510

پوشش محوطه كف پاركينگ با آسفالت/موزاييك و...وجود دستگاه پوزمحاسبه دقيق هزينه پاركدوربين مداربستهفضاي كافي

1010101010

شماره پاركخط كشي روشناييوجود تابلو اطلاعات پاركينگوجود تابلو اعلام ظرفيتمحفوظ بودن اطراف پاركينگ
105101055

بوفهاطلاع رساني شماره تاكسي تلفني هانمازخانه
555

هتلينگ

مناسب سازي محوطه و 
تامين امكانات لازم جهت 

افراد 
توانخواه( معلولين،جانبازان،
سالخوردگان و زنان باردار 

 (

850

پاركينگ مناسب 
جهت ارباب رجوع

950

مناسب بودن صندوق هاي 
65حسابداري و پذيرش

وجود امكانات 
اورژانسي در ورودي 

درمانگاه
600

امكانات 
رفاهي/ فرهنگي

150



امتياز مكتسبهحداكثر امتيازنشانگرمولفه

چك ليست ارزيابي صيانت از حقوق گيرندگان خدمت در نظام اداري درمانگاه هاي دانشگاه علوم پزشكي شيراز سال1405

سنجه
تحليل وضعيت درمانگاه به صورت فصلي استفاده از سيستم نوبت دهي متمركز دانشگاه (جهت ويزيت)

10030

پرداخت غير حضورياطلاع رساني نوبت دهي غيرحضوري (تلفني،اينترنتي)در محيطپاسخدهي مناسب تلفنينوبت دهي تلفني
20202010

 تلويزيونسرمايش و گرمايش مناسبتهويه مناسبصندلي مناسب و متناسب با تعداد مراجعينرعايت نظام آراستگيفضاي كافي و مناسب
1010105510

نصب پوستر 137ليوان يكبار مصرفآبسردكنشارژر گوشي هاي متعارفپريز برق براي شارژ موبايلپخش برنامه هاي تلويزيوني 
10105555

دسترسي آسان به محتواهاي تهيه شده آموزشي

30

 اطلاع رساني درمان هاي پيش رو به بيمار دسترسي به پزشك معالجاطلاع رساني زمان حضور پزشكپاسخگويي مناسب به بيمار توسط پزشك

50202030

اجراي روش گفتن خبر بداطلاع از روش گفتن خبر بدتدوين روش گفتن خبر بد

51020

 اخذ امضاء قبل از انجام پروسيجرامضاء پزشكارايه اطلاعات مورد نياز به بيمار در زمان اخذ رضايتتكميل فرم رضايت آگاهانه استاندارداستفاده از فرم استاندارد مدارك پزشكي

1010201010

هتلينگ

نوبت دهي و 
خدمات 

غيرحضوري
2000

مناسب سازي 
سالن هاي انتظار

900

اخذ رضايت 
آگاهانه و آزادانه

600

ارتباط موثر

استفاده از رسانه هاي 
مختلف جهت آموزش به 

مخاطبين
300

دسترسي و
پاسخگويي پزشك 

معالج
1200

نحوه گفتن خبر بد به 
بيمار يا همراه وي

350
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چك ليست ارزيابي صيانت از حقوق گيرندگان خدمت در نظام اداري درمانگاه هاي دانشگاه علوم پزشكي شيراز سال1405

سنجه
تميز بودن اتاق و كف آنپاراوانچهارپايهدستكش/  هندرابكاغذ گراف

55555

مهارتهاي ارتباطيآموزش نحوه گفتن خبر بد
1010

اقدامات اصلاحي بر اساس تحليل هاي صورت گرفتهتحليل نتايج پرسشنامه هاي استاندارد استفاده از پرسشنامه استاندارد رضايت سنجي

503020

تشويق و تنبيه پرسنل براساس نظرات ارباب رجوعدسترسي به برگه هاي نظرسنجي در واحدهااسكن و بايگاني فرم هاي نظرسنجيدرج شماره پيگيري براي فرم هاي نظرسنجيثبت برگه هاي نظرسنجي در سامانه رشدصورتجلسه بازگشايي صندوق ها

485030101010

استفاده از بنر استاندارداطلاع رساني نتيجه شكايت به شاكيارائه رسيد استاندارد در خصوص وصول شكايتاستفاده از فرم استاندارد ثبت شكايتتابلو اتاق نماينده بازرسي و پاسخگويي به شكايات در محل دردسترس بودن اتاق نماينده بازرسي و پاسخگويي به شكايات

5510101010

دسترسي نماينده بازرسي و پاسخگويي به شكايات به سامانه بازرسي  برقراري ارتباط يا ملاقات حضورينحوه دسترسي به  نماينده بازرسي و پاسخگويي به شكايات تطابق اسناد فيزيكي با سامانه بازرسيوجود پلت لمينت اداره بازرسي محل نصب پلت لمينت اداره بازرسي

1055555

تعامل رابط رسيدگي به شكايات با رابط صيانت پنل هاي دريافت گزارش و شكايات    حفاظت از اسناددارا بودن اتوماسيون دفتر مديريت بازرسي دسترسي نماينده بازرسي و پاسخگويي به شكايات به سامانه رشددارا بودن ابلاغ از مدير دفتر بازرسي دانشگاه 

55551010

ارايه گزارش از گلوگاه ها و موانع تكريم ارباب رجوع استفاده از فرمت استاندارد صورتجلسهارسال به موقع صورتجلساتبرگزاري ماهيانه جلسات تكريم ارباب رجوع و نظام آراستگي

2424610

تزريقات مناسب ارتباط موثر
در درمانگاه

250

200آموزشآموزش كاركنان

رضايت 
سنجي و 
نظرسنجي

1000رضايت سنجي

1580نظرسنجي

ارتقاء فرآيندهاي 
عملكرد

1240 عملكرد كميته 

رسيدگي به شكايات
پاسخگويي و 

رسيدگي به شكايات
1250



امتياز مكتسبهحداكثر امتيازنشانگرمولفه

چك ليست ارزيابي صيانت از حقوق گيرندگان خدمت در نظام اداري درمانگاه هاي دانشگاه علوم پزشكي شيراز سال1405

سنجه
پيگيري و پاسخگويي در بازه زماني تعيين شده به مكاتبات كارگروه صيانت از حقوق مردم دانشگاهپاسخگويي مديريت واحد به مكاتبات دانشگاه در خصوص تشويق و تنبيه كاركنان بر اساس كدهاي دوبعديشركت رابط صيانت در جلسه اموزشياطلاع رابطان از محتواي شيوه نامه صيانتثبت اطلاعات به روز خود در سامانه رشد 

1010102010 ارتقاء فرآيندهاي عملكرد كميته 
عملكرد


