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 دانشگاه علوم پزشكي و خدمات بهداشتي و درماني شيراز

  مديريت توسعه سازمان و تحول اداري

  تحول اداري گروه
  

  در نظام اداري  گيرندگان خدمتصيانت از حقوق  هايسنجهارزيابي  نامهشيوه
  ) 1405(ويرايش 

                                                                                 

  مقدمه
 جلب رضايتو كريم ت  منظوربه كـشور يزيربرنامهبنا به پيشنهاد سازمان مديريت و  25/1/1381اداري در نودمين جلسه مورخ  عاليشوراي

و  هاشركت ،دولتي يهاشركتو  مؤسسات ،هاسازمان ،هاوزارتخانهكليه  ،اجرايي كشور تـصويب نمـود يواحدهانسبت به عملكرد  رجوعاربابمردم و 
و  هابانك ، هايشهردارنيروي انتظامي ، شهرداري تهران و ساير  ازجمله،  باشنديمها مستلزم ذكر و يا تصريح نام  آن برن كه شمول قـانو يمؤسسات
نسبت به  كننديمكه از بودجه عمومي دولت استفاده  انقلاب اسـلامي ينهادهاو  يردولتيغعمومي  ينهادهاو  مؤسساتبيمه ، همچنين  يهاشركت

  اين امر اقدام نمايند..

رساندن به انسان است و در اصطلاح، برخوردها، رفتارها و روابط  ييكويو ن كردناحترامداشتن،  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 گريكديبه  هاانسان نهادنارجر ب يمبتن

.» خواهم گماشت ينيجانش نيمن در زم فةَ؛ٌيرْضِ خلَِالاَ يجاعِلٌ فِ ياِنّ: «ديفرمايمو خطاب به فرشتگان  رسانديم ياللهفهيخلبقره، درجه انسان را به 
  :ديفرمايمبه آن اشاره  گونهنيا ريز هياست كه خداوند در آ يارزش گر،يبر موجودات د يآدم يو برتر يكرامت و بزرگوار نيهمچن

  )70اسراء: . (لاًيمِمَّنْ خَلَقنْا تَفْض رٍيكَث يوَ فَضَّلنْاهُمْ عَل باتِ يِّ الْبَرِّ وَ البَْحْرِ وَ رَزقَنْاهُمْ مِنَ الطَّ  يآدَمَ وَ حمََلنْاهُمْ فِ  يلَقَدْ كَرَّمْنا بَن وَ

را  هاآنو  ميداد يروز شانيبه ا زهيپاك يزهايو از چ مينشاند ايو در يو آنان را در خشك ميداشت يما فرزندان آدم را گرام يراستبه و"
  "ميداد يخود برتر يهادهيآفراز  ياريبر بس

.» ستيو ارزشمندتر ن تريگرامخداوند از فرزند آدم،  پيشگاهدر  زيچچيه«انسان فرمود:  يو آله درباره ارزش والا هيعل االلهيصلخدا  امبرياست پ نقل
گذشته  يدمداشتن آ يمگرا ،بنابراين ؛»در كار خود مجبورند ديفرشتگان همانند ماه و خورش«فرمود:  ستند؟يفرشتگان برتر ن ايرسول خدا آ ي: ادنديپرس

  است كه انسان سزاوار احترام است. يدستور اخلاق نيحقوق او، دربردارنده ا تياز رعا

جديد  ستيلچكاقدام به طراحي و بازنگري  1390دانشگاه علوم پزشكي شيراز از سال در نظام اداري  حقوق گيرندگان خدمتكميته صيانت از 
ا مربوطه ر ستيلچك و نظام آراستگي نمود كه با اجراي آزمايشي و دريافت بازخورد مناسب از  اجرا، در نظام اداري  حقوق گيرندگان خدمتصيانت از 
 ستيلچكارزيابي  نامهوهيشآخرين نسخه  اكنونهمو  1شدهقرار دادهو اصلاح  يبازنگر موردساليانه  ستيلچكاين  غ نمود.ابلا هابيمارستانبه كليه 
  است. شدهدادهقرار در اختيار شما  موردنظر

  

  

  

                                                            
  تحول اداري دانشگاه علوم پزشكي شيراز رئيس گروهطراحي،تدوين و بازنگري: سيد فخرالدين دبيري 1 
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  : نظام اداري رد حقوق گيرندگان خدمتط كميته صيانت از تعيين راب دستورالعمل

حقوق صيانت از  تهيكم رابط انتخاب در باشنديم موظف هادانشكده/  هادرمانگاه/   يدرمان يبهداشت مراكز/  هامارستانيب )1

 يروهاين يريكارگبهو از  ندياستفاده نما سال سابقه كار 2با حداقل  يقرارداد ،يمانيپ ،يرسم يروهاين از ،گيرندگان خدمت

 .گردد يخوددار حقوق گيرندگان خدمتصيانت از  تهيتحت عنوان رابط كم يطرح

 با گرفتهصورت يهماهنگ يط ديرابط جد ابلاغو  يرساناطلاع ي، به گروه تحول اداروقتدراسرع تهيكم رابط رييتغ صورت در )2

 ارسال گردد. يادار تحول گروهبه  شان،يا تأييددر نظام اداري و  حقوق گيرندگان خدمتكميته صيانت از  ريدب

ه، تصوير در سامان شدهثبتنظرسنجي  يهابرگهتحول اداري،  جلساتصورتكليه مستندات از قبيل  ته،يرابط كم زمان تغيير در )3

ه تحويل داد ديجدبه رابط . ...و حقوق گيرندگان خدمتصيانت از  تسيلچك، فايل اصلي مستندات شدهارائهتقدير  يهالوح

 لازم تا زمان برگزاري جلسه توجيهي، توسط رابط قبلي به ايشان داده شود. يهاآموزششود و 

  واحدها: حقوق گيرندگان خدمتشرح وظايف رابطين صيانت از 

 سامانه رشددر  گيرندگان خدمتحقوق صيانت از  ليستچكابلاغ خود جهت دسترسي به پيگيري  )1

 موارد زير:و پيگيري  حقوق گيرندگان خدمتبرگزاري جلسات صيانت از  )2

  مصوبات جلسات قبلپيگيري 

  حقوق صيانت از  ليستچك هايسنجه سازيپيادهموجود در  هايچالشبررسي موانع و دعوت از مسئولين واحدها و

  گيرندگان خدمت

  دانشگاه حقوق گيرندگان خدمتپيگيري مصوبات جلسات صيانت از 

  واحد حقوق گيرندگان خدمتگيرندگان خدمت در جلسات صيانت از نارضايتي  عواملو  هاگلوگاهو طرح شناسايي 

د و شنظرسنجي در سامانه ر هايفرمابلاغ شده و ثبت اطلاعات  نامهشيوهنظرسنجي بر اساس  هايصندوقپيگيري بازگشايي  )3

 بعدي هايگيريتصميمبه مديريت بيمارستان جهت  اندداشتهمعرفي افرادي كه بيشترين برخورد مناسب و نامناسب را 

 حقوق گيرندگان خدمتبا استانداردهاي صيانت از  ...و تطبيق كليه پوسترها، بنرها و روزرسانيبه ،نظارت )4

ده جهت شناسايي و درج اسامي افرادي كه برخورد نامناسبي با تعيين شهاي اردهمكاري با رابط رسيدگي به شكايات طبق استاند )5

 اندداشتهمراجعين 

 در سامانه ارزيابي عملكرد (رشد) موردنيازبارگذاري مستندات  )6

 نظارت بر نصب و استفاده از كدهاي دو بعدي و ارائه بازخورد و پيگيري موارد  )7
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  فصل اول

  در نظام اداري حقوق گيرندگان خدمتصيانت از 
  

 ،مؤلفه 8 شامل  هابيمارستان ستيلچك ارزيابي تحول اداري بوده كه يهاطهيحيكي از  در نظام اداري  حقوق گيرندگان خدمتصيانت از حيطه 
ره ملاك نم شدهكسبو امتياز  رنديگيممورد ارزيابي قرار  هاسنجهاين  طبقاستان فارس  هايبيمارستانو سالانه  باشديمسنجه  282نشانگر و   40

 هاستانبيمار ستيلچكو  نامهوهيشبهداشتي درماني از  يهاشبكهو  هادرمانگاه نامهوهيشاينكه  بهباتوجه آن بيمارستان در ارزيابي قرار خواهد گرفت.
 شدهرجددر متن  هاستيلچكبوده و توضيحات ديگر ديگر  يهاستيلچكمنبع اصلي توضيحات براي  هابيمارستان نامهشيوه لذا است؛مشتق شده 

   باشديم است

  از: اندعبارت در نظام اداري  حقوق گيرندگان خدمتصيانت از  يهامؤلفه

  رسانياطلاع )1
 حقوق گيرندگان خدمت از انتيص يهادستورالعمل )2

  نگيهتل )3
 مؤثر ارتباط )4

 كاركنان آموزش )5

 و نظرسنجي سنجيرضايت )6

 تهيكم عملكرد )7
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  :است شدهنيتدوتعيين و به شرح زير  يريگاندازهقابلدقيق و  يهاسنجهاهميت چگونگي ارزيابي نشانگرها،  بهباتوجه
  

 رسانياطلاع .1

 ...و /درمانگاه/مراكز بهداشت سلامتبه بيماران، همراهان، مراجعين و كليه افرادي كه در بيمارستان رسانياطلاع مؤلفهاين  هدف از
 يهادستورالعملو مطابق با آخرين  روزبهبايد   شدهارائه. كليه اطلاعات باشديم، اندنمودهتردد و  يا جهت دريافت خدمت مراجعه 

  باشد.بيمارستان/درمانگاه/مراكز بهداشت سلامت مديريت  تأييدو مورد  صلاحذيابلاغي از سوي مراجع 
  نيولئمس بودندردسترس .1,1

 مراكز بهداشت سلامت مسئولو  درمانگاه/ مسئول /مارستانيب زريبه سوپروا يدسترس نحوه .1,1,1

 و  نيازمندي مراجعين به تماس تلفني يا  مارستانيب زريسوپرواماهيت كار  بهباتوجه :بيمارستان سوپروايزر
 ازجملهي عصر و شب، اطلاعات لازم هانوبتدر  خصوصاًي كاري هانوبتملاقات حضوري با ايشان در كليه 

 وعرجارباببراي  مارستانيباتاق و يا تلفن همراه مخصوص)، نام و نام خانوادگي سوپروايزر وقت ( شماره تماس
 باشد. شدهنصب سوپروايزربايد بر روي درب اتاق  يرساناطلاعاين  2. شود رسانياطلاع

 يملاقات حضور ايارتباط  يبرقرار .1,1,2
  عصر و شب يهانوبتدر  خصوصاً حضوري  ملاقاتتلفني و يا حضور در اتاق براي  يهاتماسپاسخگويي به 

. اين سنجه با پاسخگويي به تماس تلفني باشديماز معيارهاي اعطاي امتياز به اين سنجه  هامارستانيبدر 
  .شودميناشناس و همچنين در زمان حضور ارزياب در محيط سنجيده  صورتبهارزياب 

 

 ه مدير يا رييس بيمارستاننحوه دسترسي ب .1,1,3

 پاسخگويي به  به موظف اداري ساعات كليه در :بهداشت مركز مسئول/ درمانگاه مسئول/ بيمارستان مدير
  انددهينگردسازمان يا اداره مربوطه مرتفع  ترنييپاتوسط سطوح  مراجعين) كه مشكلات احتمالي (براي

 در نيجانش يمعرف نيهمچن و يمردم ملاقات ساعات خصوص در مناسب يرسان اطلاع است لازم. باشنديم
  ديريپذ صورت ريمد حضور عدم زمان

  رياست  حضور يهابرنامه از انيدانشجو اطلاع منظوربهي آموزشي: هاگروهرئيس دانشكده، معاونين و مديران، 
  نصب گردد. هااتاق بدر شده حضور اين افراد پشت روزبه 3يبندزمانبرنامه  هاگروه مديران و معاونين

 ني/ فرم جانش ييشناسا قاب .1,2
اجرايي موظف به نصب كدهاي دوبعدي جهت ارزيابي  هايدستگاهسازمان اداري استخدامي كليه كاركنان به استناد دستورالعمل 

وده ب فردمنحصربهاجرايي داراي كد  هادستگاه. طبق اين دستورالعمل هر يك از كاركنان باشندميميزان رضايت مراجعين از ايشان 
 .با استفاده از اين كد دستوري يا اسكن كد بعدي مندرج در قاب شناسايي نظر خود را براي ايشان ثبت نمايد تواندمي رجوعاربابكه 

  .گرددميارسال  دستگاه هرنظرات ثبت شده در سامانه مربوطه در سازمان اداري استخدامي كشور ثبت و گزارش براي 
 يدوبعد يكدها يحاو يزيروم ييشناسا يهاقاب .1,2,1
 پشت درب اتاق يدو بعد ينصب كدها .1,2,2

و دستورالعمل سازمان اداري استخدامي كشور و نامه  1404/   07/   02به تاريخ  371114به استناد نامه شماره   
مبني بر نصب قاب هاي شناسايي رضايت سنجي  ،يدانشگاه علوم پزشك 1404/  07/  07 خيبه تار 382656شماره 

 يكدها يدو نسخه از قاب حاو هيواحدها ملزم به ته يكاركنان دولت (حاوي كدهاي دوبعدي) بر اساس شيوه نامه ارسال
لازم به ذكر است در . گردد ينصب م زيم يبر رو گرينسخه در پشت درب اتاق و نسخه د كيباشند كه  يم يدوبعد

پرسنل پرستاري و ساير پرسنل در حال باجه در معرض ديد ارباب رجوع و جهت ا يك نسخه پشت واحد پذيرش تنه

                                                            
  .گردديمامتياز صفر لحاظ  صورت نياو در غير  باشديمي شده در كليه ساعات موظف به پاسخگويي رساناطلاعشماره تماس ٢ 

٣  time table 
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 بايستي در پشت درب ورودي بخش  1405/  04/ 27به تاريخ   101514تردد در بيمارستان  بر اساس نامه شماره 
 .نصب گردد

 شدهنصباستاندارد  نيفرم جانش استفاده از .1,2,3

 درج ،نام و نام خانوادگي :است. فرم جانشين بايد شامل شده دادهمركز قرار  وبگاهفرم جانشين استاندارد طراحي و در 
  تكميلاين فرم پس از  باشد، و يا حضور در جلسه تيمأمورمرخصي،  حضور (حتي براي نيم ساعت)،عدم  زمانمدت

 .گرددنصب  باشديم رجوعاربابدر مكاني كه در معرض ديد 

  ...و هااتاقو  هابخش ،مارستانيتابلو ب .1,3
 / مراكز بهداشتي درماني/ درمانگاه/ دانشكده مارستانيسردر ب تابلو .1,3,1

: مركز آموزشي و درماني، ازجملهآن  يرسانخدمتو نوع  / درمانگاه/ دانشكدهيدرمان يمراكز بهداشت /نام كامل بيمارستان
روشنايي  ،باشد كه در شب ياگونهبهتابلو بايد  باشد. شدهدرجمراكز فوق .   در سردر ...اوقافي، تخصصي، چند تخصصي و

  باشد. خواندن قابلو از فاصله دور  كامل
 تابلوهابودن  شكلكي .1,3,2

 تيرؤقابل يراحتبه 5تاريكي تابلوهاي اضطراري در بوده و )4مگر در موارد خاص( و يكرنگ بايد متحدالشكل تابلوهاكليه 
  د. نباش

  يفارس .1,3,3
از راه دور  طوري باشد كه براي مراجعين هافونتگردد و اندازه خودداري در تابلوها  نامتعارف و نستعليق يهافونتاز 

 .باشد خواندن قابل
 يسيانگل يهامترادف .1,3,4

 درج گردد. هامترادفمتفاوت اين  يهازباندر استان و حضور بيماران خارجي با  درمانيتوريسمگسترش  بهباتوجه
گروه تحول اداري دانشگاه با همكاري گروه زبان  .باشديمپايه و انگليسي  ،زبان عمومي به دو اماكن يالمللنيباستاندارد 

اني بيمارستاني و درم يهابخشانگليسي اسامي واحدها و  يهامترادف يسازكسانيدانشگاه علوم پزشكي شيراز اقدام به 
  به آدرس زير مراجعه گردد. حقوق گيرندگان خدمتصيانت از  وبگاهبه  موردنظرفايل جهت دريافت نموده است كه 

  
 در بيمارستان نحوه پوشش كاركنان تابلو .1,3,5

در  گرافيكييا  6عكس صورتبهلو نحوه پوشش كاركنان بتا ستيبايمكه  باشديم هامارستانيباين سنجه مربوط به 
كليه  باشد. شدهنصب كوچك يهامارستانيبانتظار  يهاسالنو 7بزرگ يهامارستانيب درماني يهابخشكليه 

  كاركنان ملزم به رعايت پوشش حرفه اي مربوطه، طبق آخرين دستورالعمل مي باشند.
 / دانشكده / مراكز بهداشتي درماني/ درمانگاه مارستانيب يدر ورود ارائهقابل  عيخدمات شا تابلو .1,3,6

اين  .در آن درج شودمربوط به هر واحد  ارائهقابلباشد و خدمات شايع  شدهنصببايد تابلويي مراكز فوق در ورودي 
 ارائهكه در واحدها  باشديم يدر خصوص خدمات رسانياطلاعو هدف از آن  باشديمواحدها متفاوت  نامآيتم با تابلو 

و يا در واحد  شوديمانجام  ...و بارداري يهاشيآزما قبل از ازدواج، يهاشيآزما: آزمايشگاه اين مركز در مثلاً  شود؛مي
  .گردديمبراي عموم انجام  ...مشاوره تغذيه و :تغذيه اين دانشكده

                                                            
نمونه بيمارستان نمازي به علت وسعت بيمارستان جهت  عنوانبهي مختلف استفاده شود. هارنگي مختلف از هابخشخروج و يا اينكه براي  علائم٤ 

  ي مختلف استفاده نموده استهابخشي متفاوت در هارنگاز  رجوعاربابراهنمايي 

  بحراني يهازمانشبرنگ براي  راهنماياستفاده از تابلوهاي  5 
است.از قسمت فرم ها، مصوبات و فرآيندهاي  شدهدادهمركز به آدرس زير قرار  تيساوبدر  و تابلو خدمات شايع قابل ارائه  نمونه تابلو پوشش كاركنان 6 

  ي استابيدستقابلصيانت از حقوق حقوق گيرندگان خدمت 
  .كه بيش از دو بخش درماني دارند ييهامارستانيب 7
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 / دانشكده / مراكز بهداشتي درماني/ درمانگاهيا 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 يك  .پراكنده قرار دارند الزامي است يهاساختماندر  ي آنكه واحدها يبزرگ

 مصداق ندارد. اندشدهساختمان تجميع 

 و ساختمان تابلوي راهنمايي واحدها در محوطه .1,3,8

 دينمايم يرساناطلاعجهت دسترسي به آن  دادننشانرا با  رجوعارباب ازيموردنمهم و محل استقرار اماكن  تابلوهااين 
بهداشتي، پاركينگ و  يا هر واحدي كه مراجعين  يهاسيسرو:  جهت اتفاقات، پذيرش، حسابداري، آزمايشگاه، ازجمله

 .بيشتري داشته باشد

  و سمت نام باخود  يمعرف .1,4
سرپايي پذيرش و  صورتبهرا كه بيمار  باشديم مراكزيو  هادرمانگاههمچنين و  هامارستانيب اين سنجه مربوط به

ار/ پرست /نترني/ ا دنتيرز استاد/ . ....تخصصي و يهادرمانگاهدر  يدرمانيميشواحد  مثالعنوانبه .ندينمايمبستري 
نام و سمت  بايد ابندييمحضور  ماريب نيبر بال باراولين يكه برا يزمان .../كارشناس بيمه واري/كمك بهاريبه سرپرستار/

 درجخود را و سمت نام نيز  ماريسر ب يدر تابلو بالا هادرمانگاهو  هامارستانيبدر نين همچنموده و  يخود را معرف
 .ندينما

 /دانشجوپزشك .1,4,1

 رستارپ .1,4,2

  مددكار .1,4,3
 مهيب كارشناس .1,4,4

  ماريسر ب يدرج نام پزشك در بالا .1,4,5
 تخدم گيرنده حقوقصيانت از  يهادستورالعملراهنما و كتابچه  ،يآموزش هايپمفلت وجود .1,5

از تكثير زياد  گردديمپيشنهاد باشد.  شدهدرجپمفلت  يچاپ آن در ابتدا خيتار و روزبه ديبا شدهچاپ هايپمفلت هيكل
ملاك  وجود دارد. هاپمفلتتغيير در محتواي اطلاعات  امكان زيرا نماييد؛آتي خودداري  يهامهرومومجهت  هاپمفلت

و در صورت عدم وجود  باشديم 8ارزيابي يهازماندر استندهادر كافي به تعداد  هاپمفلتوجود  هاسنجهامتيازدهي به اين 
  . گردديموجود آن در انبار امتياز صفر لحاظ  رغميعلبه بيماران  ندادنارائهو يا  استندها  پمفلت در

 QR CODE صورتبه سازي،فرهنگدر ميزان مصرف كاغذ و همچنين  جوييصرفههت انتظار ج هايسالنوجود پمفلت در 
   .باشدميمدنظر 

 يعموم هايپمفلت .1,1,1
 نشدهنيتدوبراي گروه خاصي  صرفاً كه براي عموم مراجعين كاربرد داشته و  هاييپمفلتاز  اندعبارتعمومي  هايپمفلت

آدرس بيمارستان، آدرس   ،تماس مركز يهاشماره مثالعنوانبه( اطلاعات عمومي مركز هايپمفلتاست مانند: 
خدمت، ساعت كار و پاسخگويي  دهندهارائهپيامكي، معرفي واحدهاي  هايپنلطرف قرارداد، شماره  يهامهيب، وبگاه

كلي، نماز  فرايندهايمرتبط با مراجعين،  فرايندهايبراي  ازيموردندريافت شكايات، مدارك  يهاراهواحدها، معرفي 
  ....و پمفلت منشور حقوق بيمار ،)....و

 تخصصي هايپمفلت .1,1,2

تخصصي تهيه و  هايپمفلتدر  هايماريبآن  ازيموردنو اطلاعات تخصصي شايع  يهادرمانو  هايماريبپمفلت 
آموزشي صورت  يهايازسنجينمتناسب با عنوان پمفلت تخصصي  5وجود حداقل  هامارستانيبدر  شود. رسانياطلاع

، يافراد: سوپروايزر آموزش بايد حداقل توسط يكي از اين هاپمفلتاين  .باشديمهر بخش، الزامي  ياعتباربخشگرفته در 

                                                            
  محاسبه خواهد شد اعطاشدهامتيازهاي ميانگين  ي متعددهايابيارزدر صورت انجام  8
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 باشديمسال  4اعتبار هر پمفلت حداكثر  هامارستانيبشده باشد.در  ديتائمسئول علمي بخش و يا معاون آموزشي گروه 
 يهاالسبراي  هاپمفلتاز تكثير زياد  گردديمپيشنهاد لذا  باشديمبه همين دليل درج تاريخ تدوين هر پمفلت الزامي 

  آتي اجتناب فرمائيد.

در  به تعداد كافي عمومي و تخصصي هايپمفلتوجود  هاسنجهملاك امتيازدهي به اين در مراكز بهداشتي درماني  
به  ندادنارائهو يا ها استندو در صورت عدم وجود پمفلت در  باشديمدر زمان ارزيابي انتظار  يهاسالن استندهاي

  . گردديموجود آن در انبار امتياز صفر لحاظ  رغميعلبيماران 
 يو اختصاص يعموم هايپمفلت مناسب عيتوز .1,1,3

 در نظام گيرندگان خدمت حقوقدر استندها در زمان ارزيابي بازرسين صيانت از عمومي و اختصاصي  هايپمفلتوجود 
در روز ارزيابي اين امتياز تعلق نخواهد ها استنددر  هاپمفلتدر صورت موجود نبودن  لذا ؛باشديماداري  ملاك عمل 

 گرفت.

 9يدوبعد (باركد) نهيرمز قياز طر اطلاعات ارسال و آموزش .1,1,4

(سالن هاي انتظار و بخش در محيط  رسانياطلاعو  )QR CODE( دوبعدي كدهايمراجعين از طريق  ازيموردناطلاعات 
گردد و هم انتقال و ثبت اطلاعات با سرعت و دقت بيشتري صورت  ييجوصرفهصورت گيرد تا هم در مصرف كاغذ ها) 

 جهت ازيموردن افزارنرمرا فراهم نموده و  وبگاهكليه واحدها به مراجعين امكان اتصال به واي فاي و حتي الامكان گيرد. 
 .قرار دهندرا در اختيار ايشان  باركدهااسكن 

درصد باقيمانده مربوط به نصب  50درسالن هاي انتظار و   QR CODEدرصد امتياز اين سنجه متعلق به نصب  50 
  آن در بخش ها مي باشد.

 هاپمفلتبودن  روزبه .1,1,5

  .باشد شدهدرجآن و تاريخ تدوين و چاپ شده باشند  قرارگرفته يموردبازنگر باريكسال  4 هر حداكثر هاپمفلت
به تفكيك عنوان  هاپمفلتكليه  CDو يا  10ايزو شماره نسخه درج گردد ياستانداردهاطبق  هاپمفلتبر روي هر يك از  

و ذخيره گردد تا نحوه مقايسه  يآورجمعمخصوص  پوشهيكبازنگري شده هر پمفلت در  يهاليفا و شدهيآورجمع
 .امتياز اين سنجه صفر لحاظ خواهد شد صورت نياباشد در غير  ريپذامكانبروز شده  هايپمفلت

 

 خدمت گيرنده حقوقاز  انتيص يهادستورالعملراهنما و كتابچه  وجود .1,1,6

همچنان كه ، در نظام اداري حقوق گيرندگان خدمتصيانت از از الزامات مهم . باشديمه مربوط به بيمارستان سنجاين 
بيمارستان در خصوص  يهادستورالعملو  هايمشوجود كتابچه خطي  ،منشور حقوق بيمار آورده شده استدر انتهاي 

  . رديگيمقرار  مدنظرنيز  ياعتباربخشكه در ارزيابي  باشديمخدمت  گيرنده حقوقرعايت 
مرتبط با  ايندهايفر، در خصوص حقوق خود رجوعاربابآگاه نمودن لازم به ذكر است كتابچه راهنما در خصوص  :الف

نحوه ارزيابي اين سنجه با درخواست نمودن اين كتابچه از يكي از افراد   .باشديم ...وبيمارستان  ياطلاعات عموم ،ايشان
 ارائهيا از وجود اين كتابچه و  اطلاع نداشتن ايشاندر صورت  ي پرستاري صورت خواهد گرفتهاستگاهياحاضر در 

آن در ايستگاه پرستاري) لازم به ذكر است ارائه  سنجه، صفر لحاظ خواهد شد (حتي باوجود، امتياز اين ننمودن آن
كتابچه جهت اطلاع  QR CODEمي بايست علاوه بر آن اين كتابچه بصورت نسخه كاغذي ، مورد قبول مي باشد و 

  رساني به مراجعين در قسمت اطلاع رساني پمفلت ها ثبت شده باشد

                                                            
٩ QR Code 

 ديهش مارستانيب خدمت رندگانيگ حقوق حقوق از انتيص رابط با ديتوانيم پمفلت هر شدهچاپ يهانسخه به يده شماره استاندارد از اطلاع جهت١٠
  .ديينما برقرار ارتباط يهيفق
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ز لذا كليه افراد ا لحاظ خواهد شد؛ آمدهدستبهگرفته و ميانگين  اين سنجه در چندين ايستگاه پرستاري مورد ارزيابي قرار 
آن را اطلاع رساني  دسترسي به / نحوه ارائهنيز  رجوعاربابآن اطلاع داشته باشند و در صورت درخواست  ارائهوجود، مكان و 

 نمايند.
  ن كتابچه مي تواند شامل موارد زير باشد:عناوين ثبت شده در اي

 ساعات كار و پاسخگويي به مراجعين 

 معرفي راه هاي اخذ نوبت 

 معرفي وب سايت بيمارستان 

  معرفي بيمارستان و خدمات قابل ارائه به ارباب رجوع  
  بيمه هاي طرف قرارداد  
 دستورالعمل دسترسي به پزشك دوم  
 قوانين و مقررات بيمارستان   
 يدگي به شكايات و نحوه فرآيند نظرسنجيفرآيند رس  
 منشور حقوقي و اخلاقي بيمار 

 شماره هاي تماس با بيمارستان 

 يمدارك پزشك ريبه كل تصاو يابيدست يچگونگ 
 يماريمرتبط با ب يهابه انجمن يدسترس يچگونگ  
 ....و  

دستورالعمل هاي صيانت از حقوق گيرنده خدمت شامل موارد و اطلاع رساني ها در خصوص بيمار به كادر درمان  :ب
  .مي باشد كه اين دستورالعمل ها مي تواند به صورت فايل الكترونيكي در بخش وجود داشته باشد

  عناوين ثبت شده در اين كتابچه مي تواند شامل موارد زير باشد:
 بد نحوه گفتن خبر  
 فرآيند اخذ رضايت آگاهانه  
 دستورالعمل دسترسي به پزشك دوم  
 حفاظت از اموال گيرنده خدمت  
 استفاده نكردن از همراه بيمار در كارهاي درماني و خدماتي  
 فرآيند حمايت از نوزادان متولد شده از مادران با ويژگي هاي خاص  
 منشور حقوقي و اخلاقي بيمار 

 يشخص ميحر حفظ و انطباق نيمواز تيرعا با مارانيب به خدمات ارائه 
 ماريب به وارده خسارت جبران نديفرآ 

 يمدارك پزشك ريبه كل تصاو يابيدست يچگونگ  
 ...... و 

 خدمت گيرنده حقوقو  رجوعاربابراهنماي  ي كتابچهاكليه افراد حاضر در ايستگاه پرستاري از محتو اطلاع .1,1,7

  . ندباشيم حقوق گيرندگان خدمتصيانت از  يآموزش يهاكلاسو شركت در  اين كتاب ملزم به مطالعهكاركنان كليه 
منشور حقوقي و اخلاقي و پوستر سفيد رنگ  منشور حقوق بيمار (پوستر زرد رنگ شامل ماريدارد حقوق بتاناسمنشور  .1,1,8

 )پزشكاندر مطب پزشكان و دندانمراجعين 
  ي استابيدستقابل به آدرس زير گيرندگان خدمتحقوق صيانت از  سايتوبدر 11منشور استاندارد      

                                                            
تفاده از منشور فوق اس باشنديموظف م هامارستانيب هياست. كل هديابلاغ گرد هامارستانيب هيو به كل يصورت متمركز طراحبه ماريمنشور حقوق ب 11 

  مركز به آدرس زير مراجعه نماييد. يبه تارنما ماريمنشور حقوق ب ليفا افتي. جهت درندينما يراخودد گريد يچاپ و نصب منشورها ،ينموده و از طراح
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نيز بايد از منشور حقوق بيمار در مطب  باشندمي، اورژانس و دندان پزشكي كه داراي درمانگاه  هاييبيمارستاناست  ذكرشايان
يكي منشور حقوقي ، 12استاندارد هردو منشور نصب  هابيمارستانامتيازدهي به  ملاك لذا نمايند؛استفاده نيز  پزشكاندندانپزشكان و 

و ديگري منشور ، اورژانس و دندان پزشكي در قسمت درمانگاه (پوستر سفيد رنگ)  پزشكاندندانو اخلاقي در مطب پزشكان و 
و مراكز خدمات جامع سلامت منشور حقوقي و  هاشبكهدر و  باشدميو سالن انتظار  هابخشدر  )زردرنگپوستر ( حقوق بيماران

  .در سالن انتظار نزديك به اتاق پزشكان نصب گردد پزشكاندنداني در مطب پزشكان و اخلاق
 مندرج در پاورقيمركز به آدرس  يبه تارنما) هامطبو منشور حقوقي در  زردرنگپوستر ( ماريب منشور حقوق ليفا افتيجهت در 

 مراجعه نماييد.

            
 كاركنان ياخلاق منشور .1,1,9

 هامارستانيب، سپس به كليه تهيهدر نظام اداري  حقوق گيرندگان خدمتتوسط كميته صيانت از منشور اخلاقي كاركنان 
  13. گردديمابلاغ 

 هامخصوص پمفلت 14مناسباستند  وجود .1,1,10

 بتوان و باشند داشته قرار رجوعارباب ديد معرض و دسترس در كه شوند مستقر و يطراح ياگونهبه ديبا استندها
 داد يجا آن در كيتفك به را هاپمفلت

 مناسب استند تعداد .1,1,11

 باشديم يالزام پرتردد يهامحل و هاسالن ها،بخش هيكل در مناسب استند كي وجود

  
 درمانگاه / مارستانيب ...حسابداري، پذيرش و يهاصندوقبيمارستان /  فراخوان و بلندگوي ستميس .1,1

 

 ازيموردنتمام نقاط  پوشش .1,1,1

لازم است همه  ندينمايماز سيستم پيج استفاده  15پيجر بيمارستان و يا هر واحد كه براي فراخواني افراد سيستم
  را پوشش داده و نكات زير نيز در آن رعايت شود. ازيموردننقاط 

  صدا وضوح .1,1,2

 ودنبنامناسبصدا،  شدنوصلو  قطع مانند شود؛ اصلاحبايد  عاً يسرهرگونه نقص فني كه اين ارتباط را مختل نمايد 
  .. ميكروفون و ..... بودننامناسببلندگوها، 

 صدامناسب بلندي  .1,1,3

 يلندب 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)  جيپ( يفراخوان .1,1,4

به محتواي كلام، سرعت اداي كلمات، لهجه گوينده،  توانيمو انتقال اطلاعات  16در ارتباط كلامي مؤثراز عوامل 
  تجهيزات اشاره نمود. بودنسالمبلندي يا كوتاهي صدا،  ،يكنواختي

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

اخلاقي در مطب پزشكان و دندان پزشكان درصد باقيمانده مربوط به منشور حقوقي و  50درصد امتياز مربوط به منشور استاندارد حقوق بيمار و  50 ١٢ 
  مي باشد

  تا زمان ابلاغ نشدن دستورالعمل فوق جهت اين سنجه عدم مصداق در نظر گرفته مي شود.١٣ 

 محترمابط با ر ديتوانيم ات بيشتراطلاعكسب . براي باشديمدر سايت مركز به آدرس زير موجود  (واقع در دانشكده بهداشت)استند استاندارد  نمونه 14 
   تماس حاصل نماييد.دانشكده بهداشت 

  و .....  هاصندوق، هاشگاهيآزمامانند 15 
 16 Voice of Communication 
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  انتظار،  هايسالن، هاصندوقمانند:  ييهامكاندر  است كهموارد سنجه كه بايد رعايت شود اين  ترينمهماز
 رسانياطلاعمحترمانه  ،رجوعارباب ازيموردن، اطلاعات ثانيه) 5حداقل ( مناسب يبندزمانبا  ...و پذيرش
 : مثلاً  گردد.

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

لازم است ليست  شونديممواجه   تكرارشونده يهاسؤال. با ...، متصديان ودارانصندوقكه  يدرزمان -
 اعلام و بازخواني براي عموم ،دزماني مشخص طبق استاندار يهابازهرا تدوين و در  سؤالاتپاسخ 
 .گردد يرساناطلاع شانيا حضورنداشتن صورت در و نموده اعلام را پزشك حضور زمان اي نمايند

 تواننديمخود را  ازيموردن مداركو  همچنين براي بيماران و همراهان توضيح داده شود اطلاعات -
 و ...... مطالعه نماينددريافت و آن واحد  وبگاهتابلوها 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 خاطرنشانبودن صفوف زنان و مردان اين امر را  در صورت جدا. 
 ...... و 

 ولين ئمس بر عهده در واحدهاي شلوغ و پرازدحام، جادشدهيابه صفوف  دهينظم يتولئمس
 تمهيداتي از قبل جهت جلوگيري از ازدحام و يا تجمع نامنظمبايد بوده و  واحددرمانگاه/ بيمارستان/

 ،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 .1,1,5

سني، ميزان  ازلحاظ كنندهمراجعههمچنين تنوع افراد  ودر ايجاد آرامش  اهميت لحن اپراتور و يا فراخوان بهباتوجه
  است. گرفته قرار يابيارزو  سنجش مورداگانه . اين سنجه از سنجه قبل جد...شنوايي، زبان و

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. اندك) آن را تكرار نمايد.

  
 و رعايت پوشش حرفه اي استاندارد ييشناسا كارت .1,2

راي ب. باشنديماستاندارد  شناساييكارت موظف به استفاده از  باشنديمدر حال تردد  / واحدهاكليه افراد كه در بيمارستان
خانه چاپشناسايي چاپ شود و تا انجام اقدامات لازم براي  كارتنيز بايد  اندشدهنيروهاي جديد كه وارد بيمارستان 

  د.ننهايي از آن استفاده نماي تكار شدنآمادهاز طريق پرينتر بر روي كاغذ چاپ و تا  ...و يا
  پيگيري لازم از طريق حراست واحد صورت پذيرد. ،جهت هماهنگي و استفاده از فرمت يكسان در همه واحدها

  
  /دانشجوپزشك .1,2,1
  / كاردرمانيپرستار .1,2,2
  خدمات .1,2,3
  يفروشكتابمتصدي  .1,2,4
  بوفهمتصدي  .1,2,5
  نگيپارك يمتصد .1,2,6
 هاكارتبودن  دورو .1,2,7

ر حين د چرخش نداشته و كهينحوبهباشد  شدهنصبثابت بر روي سينه  طور بهبا گيره، آهنربا و  ... كارت  كهيدرصورت
 زيآوگردناز  كهيدرصورتاما  ،باشدينم هاكارتنچرخد الزامي به دورو بودن  )است(كه فاقد اطلاعات ديگر  طرفبهكار 
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در صورت  .شناسايي دورو استفاده شود يهاكارتبايد از  حتماً در حين كار  كارتبه دليل چرخش  شودمياستفاده 
  . گردديمامتياز لحاظ  3، حداكثر زيآوگردن صورتبه رويكاستفاده از كارت شناسايي 

 يزيروم ييشناسا قاب قياز طر شانيو مشخصات ا بوده يادار زيم يدارا نكاركنا كهواحدهايي  در است ذكرقابل
 هكدرصورتي اما ندارند؛ ييبه كارت شناسا ازين باشديم مكان همان در شانيا خدمات حوزه و است دهيگرد يرساناطلاع

  .است يالزامداشتن كارت شناسايي باشد  اتاق از در خارج تردد ،لازمه كار ايشان
 روشن نهيزم .1,2,8

  .باشد خواندن قابل متريدواز فاصله  كهينحوبهبوده  بايد داراي زمينه روشن هاكارت
 فونت .1,2,9

 17نامتعارفو  قينستعل يهافونتاز  نكردناستفاده  
 باشديم 16 نام و نام خانوادگي تحداقل اندازه فون.  
  باشد. خواندن قابلو توسط عموم  يمتردواز فاصله  كهينحوبهخوانا بودن  

 يو نام خانوادگ نام .1,2,10
گروه  دو هربراي خانوادگي كامل  نام اما شود؛حرف اول نام براي ايشان درج  حداقل  هاخانمكامل و نام براي آقايان 
 .الزامي است

 دارعكس .1,2,11

 / رده آموزشي فراگيرسمت .1,2,12

  كاركنان يپوشش حرفه ا تيرعا .1,2,13
   گردد يم لحاظ مارستانيب اخلاق تهيكم مصوبات و يا حرفه پوشش مشاهده اساس بر سنجه نيا ازيامت
 

  اطلاعات فعال واحد .1,3
 مناسب مكان .1,3,1

  :به توانيممكان مناسب  يهايژگيو از
  مراجعين  و محل ورود تخصصيفوقتخصصي و  درمانگاه/ مركز بهداشت شهرستان / بيمارستاندر ورودي

 قرار دارد.

  باشديم  رجوعاربابدر معرض ديد 

  استدر آن رعايت شده  هاشهيگاستاندارد 

 كه: شودميگفته   ياشهيگگيشه استاندارد به 

  بتواند ايستاده با متصدي پاسخگو،  رجوعارباب كهينحوبه نباشدمتر  30/1متر و بيشتر از  1ارتفاع آن كمتر از 
 .مكالمه نمايد

  باشد مشاهدهقابل كاملاً دهندهپاسخشخص صورت. 
  باشد شدهنصبقاب شناسايي. 
 دلردوب يراحتبهدا و مدارك ص كهينحوبهباز بوده  كاملاً فضاي مقابل مراجعين  ،در صورت استفاده از شيشه 

 نوك پا ايستادن براي مكالمه و يا شنيدن صداي متصدي نباشد.ي يا رو شدنخمشوند و شخص نياز به 

  در اختيار ايشان قرار گيرد. 18آماده يهاتراكتتوسط پمفلت و يا  رجوعارباب ازيموردناطلاعات 

  خودداري شود. ...برچسب و يا ،با كاغذ هاهشيگاز پوشاندن شيشه جلوي 

  مخصوص استفاده گردد. هايميكروفونبلندگو و در صورت استفاده از شيشه يكپارچه از  

                                                            
  استفاده شود.  Titr, Bnazanin يهافونتاز  حاً يترج 17 
  .باشد سينودستو يا باشد  شدهچاپ توانديم هاتراكتاين  18 
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 اطلاعات تابلو .1,3,2

بايد از تابلو اطلاعات استفاده نمايد تا جزء شرح وظايف  حتماً گردديمواحد اطلاعات معرفي  عنوانبهكه  مكاني هر
  و كليه الزامات واحد اطلاعات را رعايت نمايد. گرفته قرارايشان 

 ايواحد اطلاعات در تلفن گو رسانياطلاع .1,3,3
. اين  واحد باشد اطلاعات شماره واحد ،در تلفن گويا رسانياطلاع يهاشمارهيكي از  ،داشتن واحد اطلاعات در صورت

 ؤالاتسبيمارستان بوده و در صورت تماس تلفني با بيمارستان اين واحد پاسخگو به  فرايندهايو  هابرنامهآگاه به كليه 
بيان  ايد ب حتماً گويا  ناطلاعات در تلف واحد اما نمايد؛اين نقش را ايفا  توانديمنيز  خانهتلفنباشد. در صورت نياز اپراتور 

 خانهتلفنرستان تماس گرفته است و همچنين اپراتور تصور نمايد با واحد اطلاعات آن بيما رجوعارباب كهينحوبهشود 
را با آرامش و متناسب با   ازيموردنرا وظيفه خود دانسته و اطلاعات  رسانياطلاعنيز در نقش واحد اطلاعات باشد و 

ان اطلاعات با زب ارائهاطلاعات با سطح درك شنونده به معني  ارائهتناسب ميزان  .نمايد يرساناطلاعسطح درك شنونده 
  نه برعكس. باشديمو بيشتر  تركامل، ترساده

 از طريق تلفن ييپاسخگو .1,3,4

 دهشگرفتهي هاتماسدريافتي و متناسب با تعداد  يهاتماسشده در كليه ساعات كاري پاسخگوي  يرساناطلاعتلفن                        
ي از كافي نباشد نيم دهندهپاسخ كاركناناينكه تعداد  كهيدرصورت. باشد شدهگرفتهكافي در نظر  كاركنانخطوط و 

  .گرددينمامتياز اين سنجه لحاظ 

 پاسخگويي مناسب به مراجعين .1,3,5

اطلاعات، دقت اطلاعات،  ارائهو ميزان  اين سنجه طي تماس تلفني با واحد اطلاعات ارزيابي و امتياز داده خواهد شد
نمونه در خصوص اين موارد از واحد اطلاعات  عنوانبه. ارزياب ملاك عمل قرار خواهد گرفت ازنظرمحترمانه بودن آن 

   :شوديمپرسيده  قبيلازاين سؤالاتي
 برنامه زماني حضور پزشكان و متخصصان 

 و بستري فرايندپذيرش 

  خدمت دهندهارائهمختلف  هايبخشجهت ازيموردنمدارك 

 رسيدگي به شكايات فرايند 

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

 ........ 

          
 پزشكان متخصصاطلاعات  روزبهدسترسي به فرم  .1,3,6

دقيق به  يرساناطلاعو هدف از اين سنجه  كه درمانگاه دارند مصداق دارد ييهامارستانيبو  هادرمانگاهاين سنجه در 
و . واحد اطلاعات  باشديمحضور پزشكان و متخصصان  يبندزماندر خصوص برنامه  رندگانيگتماسو  رجوعارباب

 يانرساطلاع رجوعارباببه  هماهنگ نموده و باهمبرنامه پزشكان را  در جادشدهياات رييتغ روزانه باشنديمموظف پذيرش 
 دريز ن ايشان يصورت مرخص دربا ارائه برنامه هفتگي حضور پزشكان و متخصصان  زمانهم مثالعنوانبه دينما يقيدق

  گردد يرساناطلاع رجوعارباب به يآت يهابرنامه
 هاتماس به يدهپاسخ گزارش .1,3,7

. باشديمدريافتي  يهاتماسبه كليه  يدهپاسخمستند نمودن ادعاي واحد اطلاعات مبني بر  هدف از اين سنجه
تعداد نسبت گزارش دريافتي از سيستم مركزي مخابرات آن مركز مبني بر : عبارت است از قبولقابلمستندات 

نظر ارزياب بر اساس  صورت نيادر غير  باشديمدر طول دوره ارزيابي دريافت شده به   شده داده پاسخ يهاتماس
 مختلف ملاك خواهد بود.  يهازماندر  شدهگرفته يهاتماس
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 رندهيگانتظار تماس نوبت جهتاعلام پنل  .1,3,8

پراتور تعداد ادريافتي و يا  يهاتماسبه علت تعداد زياد  كه باشدمي ،مناسب ييهادرمانگاهو  هامارستانيب يپنل برا نيا
ج او در ساعاتبه مدت طولاني  كنندهمراجعه كهينحوبه باشديمشده  يرساناطلاعباعث مشغول بودن خطوط  يكافنا

 .گردديممواجه  شدهاشغالكاري، با خطوط 
 )يتلفن يپنل نظرسنج( پس از اتمام مكالمات يتلفن يهايگزارش پنل  نظرسنج .1,3,9

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 دامات و اق يبررس حقوق گيرندگان خدمتصيانت از در جلسات  انهيماه صورتبه زين ينظرسنج جي. نتا"ديياعلام نما

 ,word, excelمانند  يكيالكترون ليفا كي يط شدهثبت نظرات ليتحلگزارش مستند از . ديريپذصورتمناسب 

PowerPoint  ,… گردد. ارائه يابيو درزمان ارز يآورجمع   
  

 در واحد اطلاعات  يعموم هايپمفلتبه  يدسترس .1,3,10

و يا  ارائه گردد هاآن به   رجوعارباب ازين و درخواستو در صورت موجود در واحد اطلاعات  يعموم هايپمفلت هيكل
امتياز كامل لحاظ مي  QR CODEدر صورت ارائه پمفلت هاي عمومي به صورت  گردد. يرساناطلاعاستند  يريقرارگمحل 
  شود

 )وبگاهتارنما ( .1,4
از سوي گروه تحول اداري و كميته توسعه دولت الكترونيك ارزيابي  شدهاعلاماين سنجه بر اساس استانداردهاي 

بوده و باعث كسر امتياز  رمجازيغدر تارنما  هاتميآهرگونه حذف يا اضافه نمودن  شدهاعلام. طبق استاندارد گردديم
 خود را به كميته توسعه دولت الكترونيك و گروه تحول اداري اعلام هاشنهاديپنظرات و  تواننديم. واحدها گردديم

  نمايند.
  (طبق چك ليست تارنما) حقوق گيرندگان خدمتاز طرف كميته صيانت از  شدهاعلامرعايت الگوي استاندارد  .1,4,1

 صورتبهآن  ليستچكو  گرددمي روزرسانيبهاين الگو هرساله با همكاري كميته توسعه دولت الكترونيك 
 ليستچك. جهت مشاهده گرددميارسال  حقوق گيرندگان خدمتصيانت از  ليستچكمجزا به و پيوست 

در  نتيجه آن يستلچكمراجعه نماييد. پس از تكميل  حقوق گيرندگان خدمتصيانت از  سايتوببه  لطفاً
  . گرددمياين سنجه درج 

خدمات : از اندرجوع عبارتارباب ازيموردن ايپايه اطلاعاتها، سازمان يتارنما قيرساني از طرروزافزون اطلاع تياهم بهباتوجه
 رجوعاربابراهنماي  كتابچه ،ماريمنشور حقوق ب مارستان،يب يهاقسمت هيشماره تماس و اطلاعات كل مارستان،يارائه در بقابل

، اهپمفلت ،برنامه حضور پزشكان و متخصصان ،رجوعارباب ازيموردن فرايندهايخدمت،  گيرندگان ي حقوقهادستورالعملو 
 اريروز شده در اختبه مارستانيب يكه در تارنما باشديم  و ...... هاتعرفه ،طرف قرارداد يهامهيب نكيو ل مهيب نيقوان
استاندارد   1405/  04/  13به تاريخ  163202وب سايت بيمارستان مي بايست بر اساس نامه شماره  .رديقرار گ دكنندگانيبازد

نظام مند نمودن   معماري اطلاعات و  در راستايسازي شده باشد و امتياز اين سنجه توسط ارزياب دانشگاه لحاظ مي گردد. 
الگوي يكپارچه وب سايت هاي بيمارستان   دانشگاه علوم پزشكي شيراز،تحت پوشش   (دولتي)  وب سايت هاي بيمارستان هاي

 در دسترس مي باشد.ها جهت الگوبرداري به آدرس زير 

https://classreform.sums.ac.ir  
 



١٥ 
 

طبقه سوم شماره تماس  –ساختمان مركزي دانشگاه علوم پزشكي شيراز  –خيابان زند  -تحول اداري: شيراز  گروهآدرس دبيرخانه 
  shahrvand.sums.ac.irآدرس الكترونيك:  32122209‐071

 

 (گفتگوي آنلاين) ينترنتيا وپاسخپرسش .1,4,2

پاسخ مناسب را دريافت نمايد. امتياز اين سنجه با مشاهده  توانديمآنلاين  صورتبهبا ارسال پرسش خود  رجوعاربابپنل  در اين
د. گردلحاظ مي بر اساس تحليل فصلي توسط ارزياب دانشگاه توسط آن واحد، سؤالاتي به دهپاسخ و ميزان  موردنظرپنل 

شگاه دان ول اداريو گروه تحبا واحد فناوري اطلاعات  مركز رابط فناوري  ستيبايماينترنتي  وپاسخپرسشجهت دريافت پنل 
 هماهنگي لازم را برقرار نمايند.

  زمان مناسب پاسخگويي در 

 دريافتي را ارسال نمايد سؤالاتپاسخ  بايستمي ساعت يككاربر حداكثر تا 

  خدمت كنندگاندرخواستراهنمايي شفاف و كامل به 

 در محيطبنر گفتگوي آنلاين  رسانياطلاع 

   نيمراجع ييراهنما .1,5
 ماكت .1,5,1

پراكنده بوده و خدمات  هايساختمانماكت براي مراكزي است كه داراي و  باشديم هامارستانيبسنجه مربوط به  نيا
  الزامي به تهيه ماكت نخواهند داشت.كه يك ساختمان بيشتر ندارند مراكزي . نمايندميمختلف ارائه  هايمكاندر خود 

 ايگو تلفن .1,5,2
 غذا  افتيجهت در ماريهمراه ب ييراهنما .1,5,3

  پرداخت آن  يو چگونگ نهيو آگاه نمودن از هز نيقوان تيالبته با رعا ماريو ارائه غذا به همراه ب يرساناطلاع
 هامارستانيبدر  راهنما خطوط .1,5,4

مراجعيني كه  خصوصاً مراجعين،  ترآسانو هدف از آن راهنمايي سريع و  باشديم هامارستانيبسنجه مربوط به  نيا
از نكات مهم در خطوط راهنما، نمايش جهت  باشديمسراسيمه و مضطرب در جستجوي اماكن خاصي هستند  صورتبه

  .باشديم هايراهسهحركت، بخصوص در 
 /گمشدهداشدهيپ اياشمكان  رسانياطلاع .1,5,5

 گرفتصورت خواهد مختلف مراكز  يهاقسمتدر  داشدهيپ اءيول اشئمكان و مس رسانياطلاع باسنجه  نياامتياز 

 /گمشدهداشدهيپاشيا مواجهه با  فرايند رعايت .1,5,6

ورت ص /گمشدهداشدهيپ براي اشيا  شدهابلاغ يهادستورالعملامتياز اين سنجه با آموزش و اطلاع كاركنان از قوانين و 
  .خواهد گرفت

  از: اندعبارتنكات مهم در رعايت اين سنجه 
 ول ئآن به مس ارائه.. و ...و هاشهيگ، هاشنياست، هابخش..در ...نگهداري ننمودن كليه اشيا، مدارك، اسناد و

 مربوطه

  ايشان را به مسئول و محل مراجعيناشيا  مفقودشدناعلام  در صورت باشنديمموظف  كاركنانكليه ،
 راهنمايي نمايند  شدهنييتع

 طبقات و واحدها در آسانسور يرساناطلاع .1,5,7

  بايد رعايت گردد.نيز  دوطبقه يهاساختمان، حتي در آسانسورهاي آسانسورها هيكل در سنجه نيا
  
  
 

 شدهنصبپوسترهاي ول/ شوراي نظام آراستگي براي كليه اطلاعيه و ئمس تأييديه .1,5,8
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 آوردهعملجلوگيري به  بدون مهرپوسترهاي و  هاهياطلاعاز نصب  19نظام آراستگي با تهيه مهر مخصوصرعايت ول ئمس
اب اجتن سينودست يهاهياطلاعاز نصب همچنين خودداري شود.  غيرمحترمانه عبارات استفاده از و ينظميب ،تا از تنوع
يي كه بخواهيم پوسترهاكليه در  پيروي نمايند. 20با رعايت نظام آراستگي از يك قانون مشخص هاهياطلاعكليه  نموده و

  ردد.استفاده گ "ندارد  "دائمي در محيط نصب گردد در قسمت تاريخ انقضا خط تيره گذاشته شود يا از كلمه  صورتبه
 شماره طبقه در روبروي درب آسانسورها  رسانياطلاع .1,5,9

 كليه دركه پس از توقف و باز شدن درب آسانسور  شماره طبقه در مكاني رسانياطلاعمشاهده  باسنجه اين امتياز 
 ازب از پس آسانسور درون افراد كه گردد نصب ينحو به ديبا طبقات شمارهاعطا خواهد شد.  ،باشد روئيت قابلطبقات 

 در كاملاًنيازي 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 .1,5,10

در و از محدود نمودن ساعات كاري خودداري و  يرساناطلاعخود را قانوني ساعات كار  باشنديمموظف  كليه واحدها
در واحدهايي كه بازه زماني و  باشديم  ...تا ...از ساعت يريگنمونهواحد  نيدر ا :مثلاً دهند. قرار  رجوعاربابمعرض ديد 

  شد. كه مغاير با قوانين نبانحوي تعيين شود  بهشود و مديريت رسيده  تأييدبه  حتماً زماني  يهابازهاست،  شدهنييتع
 هايرساناطلاعدر  زيآمنيتوهپرهيز از عبارات  .1,5,11

 100شامل   كاركنانهرگونه توهين به ... تبصره  ...از قبيل: طبق ماده هشداردهنده ياز نصب بنر و يا تابلوهاخودداري 
ورت در ص! نفرماييد سؤال! پارك = پنچري! در نزنيد لطفاً ! نپرسيد سؤال لطفاً !!!!، اينجا اطلاعات نيست ...ضربه شلاق

  .گردديماين سنجه صفر لحاظ امتياز كل  ،زيآمنيتوهمشاهده حتي يك مورد از عبارات 
 

 حقوق گيرندگان خدمت از انتيص يهادستورالعمل .2

 ابچهدر كت شدهثبت يهادستورالعمل هيكلبوده و  و مراكز آموزشي درماني هامارستانيبمربوط به  مؤلفهاين 
   .باشديم ارزيابي ملاك "خدمت گيرنده حقوقاز  انتيص يهادستورالعملو  راهنما"

 يشخص ميانطباق و حفظ حر نيمواز تيبا رعا مارانيارائه خدمات به ب .2,1
 و يصيتشخ ،يارائه خدمات مراقبت نيدر ح مارانيب يها اطلاعات و ارزش يرمانگحم ،يشخص ميحر تيرعاواحدها ملزم به  هيكل

 در ينيبال يها در بخش ماراني/ بمارياز ورود كاركنان به اتاق ب شيكسب اجازه، پ يبرا نيمع يروش يستيباباشند و  يم يدرمان
 يبه جز بخش ها-بزرگسالان  يعاد يبستر يها در بخش مارانيب نيهمچن. باشندآن  تيرعا به ملزم كاركنان ونظر گرفته 
   شوند يبستر تيجنس كيبه تفك -ژهيو يمراقبت ها

طرح و م مارستانيب ياخلاق پزشك تهيدر كمبايد  يشخص ميحر حفظ و انطباق نيمواز تيرعا با مارانيب به خدمات ارائه موضوع
 شده باشد مصوبات مربوطه ابلاغ

 ماريجبران خسارات وارده به ب نديفرا .2,2

تدوين  مراجعين /خانواده /بيمار براي خسارت به منجر ناخواسته وقايع كاري پنهان هرگونه بدون رساني اطلاع وهنح خط مشي
 كننده تهديد وقايعگرديده و كاركنان آگاهي كافي و تعهد لازم در خصوص اين سنجه داشته باشند لازم به ذكر است شناسايي 

 مطابق بيمارستان سوي از بيمار به وارده خسارت جبرانو نحوه  مراجعين /خانواده /بيمار براي خسارت بروز باعث كه بيمار ايمني

  روش اجرا در كميته هاي بيمارستان مصوب گردد. و مشي خط
   شده باشد نيمطرح و تدو مارستانيب ياخلاق پزشك تهيدر كم ديبا ماريجبران خسارات وارده به ب نديدستورالعمل فرا

 

                                                            
  .باشديمبه آدرس زير موجود  حقوق حقوق گيرندگان خدمت صيانت از تيساوبدر  شدههيتهمهر  نمونه١٩ 
  ، اندازه كاغذ، كادر و رنگ يكسان استفاده شودفونت  از مثلا20ً 
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   يو خدمات يدرمان يدر كارها ماريهمراه بنكردن از استفاده .2,3

  اشاره كرد:  ريتوان به موراد ز يباشد كه م يخلاف مقررات م يو خدمات يدرمان يدر كارها مارياز همراه ب استفاده
  

 يربرداريتصو گزارش افتيدر و يبردار ريتصو واحد به ماريب انتقال 
 شگاهيآزما از جهينت اخذ اي شگاهيآزما به ها نمونه انتقال 

 ماريب يخون يها فرآورده اي خون عودت /افتيدر 

 اورژانس در يبستر و نظر تحت مارانيب ييدارو نسخ افتيدر 

 ماريب نيبال به مرتبط خدمات و ينيبال يها مراقبت انجام

 آگاهانه تياخذ رضا يچگونگ .2,4

با شماره نامه  02/1405/ 15در تاريخ ، )1404(نسخه دوم زمستان چگونگي اخذ رضايت آگاهانه فرايندو  نامهشيوهويرايش 
 به آدرس مندرج در پاورقي درج گرديده است  حقوق گيرندگان خدمتابلاغ و در وب سايت صيانت از به واحدها  57884

 خدمت رندهيحفاظت از اموال گ .2,5

به واحدها ابلاغ گرديده  3648880با شماره نامه  07/1399/ 13، در تاريخ حفاظت از اموال گيرنده خدمت فرايندو  نامهشيوه 
 مندرج در پاورقي درج گرديده استبه آدرس  حقوق گيرندگان خدمتسايت صيانت از  بو در و

 خاص هايويژگينوزادان متولد شده از مادران با حمايت از  فرايند .2,6

 5448با شماره نامه  01/1400/ 22در تاريخ ، خاص هايويژگيحمايت از نوزادان متولد شده از مادران با  فرايندو  نامهشيوه
اين  مندرج در پاورقي درج گرديده استبه آدرس  حقوق گيرندگان خدمتابلاغ گرديده و در وب سايت صيانت از به واحدها 

  سنجه در بيمارستان هايي كه داراي بخش زنان و زايمان مي باشند قابل بررسي مي باشد
 

 :باشنديمزير  يهاسنجهي ي فوق دارانشانگرها از كي هر            
  تگيرنده خدمالعمل در كتابچه صيانت از حقوق تدوين دستور )1

حقوق گيرندگان كارگروه صيانت از "در  حقوق گيرندگان خدمتاجرايي صيانت از  فرايندهاياصول و چهارچوب  
اينكه اصول  بهباتوجه. گردديمابلاغ  هامارستانيببه كليه  21تدوين و پس از تصويب در شوراي هماهنگي"  خدمت

 وقحقو  رجوعاربابراهنماي " در كتابچهفوق را  يهادستورالعمل هامارستانيببوده  تغييرغيرقابل فرايندهاكلي 
 وبگاهالكترونيكي آن را در  ل پرستاري و فاي يهاستگاهيادرج و يك نسخه از آن را در كليه " خدمت  گيرنده

 .دبيمارستان در دسترس عموم قرار دهن
 در كتابچه شدهثبت فرايندهاياطلاع مجريان از  )2

اطلاع كامل داشته باشند و   فرايندهامشاركت دارند بايد از اين  فرايندهادر هر يك از  ينوعبهكليه كاركناني كه 
 امتيازدهي بر اساس مصاحبه ارزياب با ايشان اعمال خواهد شد.

 فرايندهادر  شدهاعلاماستاندارد  يهافرماستفاده از  )3

  . گردديمدر شوراي هماهنگي ملاك عمل بوده و بر اساس آن امتياز لحاظ  شدهبيتصو يهافرم كليه
 شدهاعلامطبق استاندارد  فرايندهااجراي  )4

آگاهي يافته و امتياز اين سنجه در زمان  فرايندارزياب پس از بررسي مستندات و ارزيابي ميداني از حسن اجراي 
لازم جهت ارائه مستندات در خصوص هر يك از  هايهمكاري لذا گردد؛ميارزيابي حضوري در محيط  لحاظ 

تغيير امتياز در اين سنجه فقط تا زمان حضور ارزياب در  هرگونه شوديممتذكر  ضمناً صورت پذيرد.  فرايندها
  . باشديمو ارزياب موظف به ثبت اين امتياز در محل بيمارستان صورت خواهد گرفت 

  

                                                            
ي دانشگاه هامعاونتشورايي با عنوان شوراي هماهنگي صيانت از حقوق حقوق گيرندگان خدمت و سلامت اداري با حضور نمايندگاني از كليه ٢١ 

  است. شدهليتشك" كارگروه سلامت اداري"و  "صيانت از حقوق حقوق گيرندگان خدمت وهركارگ"تشكيل و از دو كارگروه با عنوان 
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  اتيبه شكا يدگيو رس ييپاسخگو فرايند .2,7
 دهيبه واحدها ابلاغ گرد 3899358با شماره نامه  11/1399/ 20 خيدر تار ات،يبه شكا يدگيو رس ييپاسخگو نديفراو  نامهشيوه

  است دهيدرج گرد يبه آدرس مندرج در پاورق خدمت رندگانيگ حقوقاز  انتيص تيو در وب سا
  

  شامل:  فراينداين  هايسنجه

 تايبه شكااتاق نماينده بازرسي و پاسخگويي  بودندردسترس .2,7,1
و يا طبقات  هاساختماندر طبقه همكف الزاما باشد  بودن محل دريافت شكايت مي الوصولسهلهدف از اين سنجه 

 هابخشي رسيدگي به شكايات در هااتاقنمونه  عنوانبهباشد. در صورت داشتن آسانسور ملاك عمل مي صرفاً فوقاني 
يك تاكيد مي گردد اختصاص .يي قرار نداشته باشد كه براي ورود به آن بخش نيز نياز به مجوز ورود باشدهامحلو يا 

. ازجمله وسايل مي باشدو اجتناب ناپذير  ضروريبراي استقرار نماينده بازرسي امري اتاق مستقل، مناسب و ايمن 
 تلفن، اسكنر، پرينتر و سيستم كامپيوتر مي باشدنماينده بازرسي موردنياز در اتاق 

 در محل اتيبه شكا ييو پاسخگو يبازرس ندهياتاق نماتابلو  .2,7,2

 بازرسي و پاسخگويي به اتاق نماينده بازرسي و پاسخگويي به شكايات بايد داراي تابلويي با عنوان اتاق نماينده
 شكايات باشد

  اتيبه شكا ييو پاسخگو يبازرس ندهينماتوسط  اتياز فرم استاندارد ثبت شكا استفاده .2,7,3
دريافت ، ثبت و بررسي گزارشات و شكايات مي بايست صرفا از فرم هاي جهت نماينده دفتر بازرسي و پاسخگويي به شكايات  

بازرسي دانشگاه و كارگروه صيانت از حقوق مردم استفاده نموده و از ثبت هر گونه استاندارد تاييد شده توسط دفتر 
 اطلاعات، توضيحات و اظهارات افراد در فرم ها و برگه هايي به غير از فرم هاي استاندارد خودداري نمايد

 وصول شكايت در خصوص استاندارد ديرس ارائه .2,7,4

 :شودارائه  رياطلاعات ز يحاو ديرس كي شاني) به اتي(شماره شكا رهگيريو ثبت كد  تيشكا افتيپس از در

 تيشكا شماره  
 تيشكا افتيدر قيو ساعت دق خيتار  
   اما شكاياتي كه  قانون سلامت اداري حداكثر زمان پاسخگويي به شكايات يك ماه مي باشد 25به استناد ماده

 يريگيتماس جهت پ شماره مستثني مي باشد رسيدگي به آن مستلزم صرف زمان طولاني نمي باشد از اين امر
  ...و ييساعات پاسخگو امك،يپ ل،يميآدرس، ا :ليو اطلاعات موردنياز جهت تماس از قب

 از واحد خود تيشكا يريگينحوه پ ايو  جهياز نت تيمافوق در صورت عدم رضاو شماره مرجع  يمعرف  
 براي رسيدهاي كاغذي)( تيشكا كنندهافتيامضا در ايو  مهر 

دريافت شكايت پيامكي  لحظه همان درواحدي طبق فرآيندهاي داخلي به جاي رسيد كاغذي  كه يدر صورت
 ردمبني بر اطلاعات فوق به فرد شاكي ارسال نمايد مورد قبول مي باشد و يا اينكه رسيد كاغذي به فرد شاكي 

ارسال گردد امتياز كامل لحاظ مي گردد. نيز دريافت شكايت تحويل و پس از آن پيامك مربوطه  لحظه همان
 ،اسخگويي به شكاياتلازم به ذكر است در شيفت هاي عصر و شب يعني زمان عدم حضور نماينده بازرسي و پ

ا علاوه بر اين كه صرف سوپروايزر كشيكسوپروايزر كشيك مي باشد تاكيد مي گردد  ،مرجع دريافت شكايات
شكايات دريافتي را جهت ثبت و بررسي در اسرع وقت به نماينده دريافت كننده شكايات است موظف است 

و همچنين در حفظ محرمانگي اطلاعات دريافتي كوشا باشد و در تغيير و تحولات شيفت بازرسي تحويل نمايد 
  از ارائه هر گونه اطلاعات در خصوص شكايات خودداري نمايد
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 يبه شاك تيشكا جهينت رسانياطلاع .2,7,5
 واندتيمي رساناطلاعي گردد. مستندات اين رساناطلاعبه شاكي  شدنمشخص محضبهي شكايت بايد نتيجه بررس

ساعت تماس، شخص  لياز قبباشد. در صورت تماس تلفني، كليه شواهد 22و يا تماس تلفني گرفتهصورتمكاتبه 
ار و به تماس سه ب ندادنپاسخپاسخگو، نظر ايشان در خصوص نتيجه شكايت در فرم و يا سامانه ثبت گردد. در صورت 

ي شود رسانصورت پيامكي به ايشان اطلاعهاي مختلف با ايشان تماس گرفته شود و يا بهدر زمانبا فاصله زماني سه روز 
لازم به ذكر است در صورت اعلام نتيجه شكايت به شاكي تا براي دريافت نتيجه شكايت مراجعه و يا تماس حاصل نمايد.

 از ايشان تاييديه اي مبني بر دريافت نتيجه شكايت اخذ گرددبه صورت حضوري 

  
 از بنر استاندارد استفاده .2,7,6

ي است. بنري دسترسقابلو اداره بازرسي و پاسخگويي به شكايات  23مركز وبگاهبنر استاندارد رسيدگي به شكايات در 
هيه بنر تا زمان ت تواننديمنبوده و واحدهاي ديگر  قبولقابل هامارستانيببنر استاندارد رسيدگي به شكايات در  رازيغبه

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

 محل نصب پلت لمينت اداره بازرسي .2,7,7

اشد بفاقات و قسمت اداري بيمارستان ميدر دو محل شامل ات هامارستانيبمحل قرارگيري پلت لمينت اداره بازرسي در 
 باشد ها و دانشكده در محل ورودي ساختمان مي، درمانگاههاشبكهولي در 

 ياداره بازرس نتيوجود پلت لم .2,7,8
 تطابق اسناد فيزيكي با سامانه بازرسي .2,7,9

دارك و م يكيزيف اسنادسنجه  نيا. در ديثبت نما يرا در سامانه بازرس يافتيدر اتيشكا است موظف يبازرس ندهينما
 لازم هك گردد يم سهيمقا يبازرس سامانه باو ...  جهيو نت اتيموضوع شكا ات،ياز نظر تعداد شكا اتيدال بر ثبت شكا

 باشد شده ثبت زين يبازرس سامانه در است دهيگرد افتيدر يحضور صورت به كه ياتيشكا تمام است

 اتيبه شكانماينده بازرسي و پاسخگويي  به  ينحوه دسترس .2,7,10

انتظار  هايسالنو  هابخشكه بايد در كليه  24رسيدگي به شكايات استاندارد بنرهايي شده در رساناطلاعي هاشماره
. در صورت تردد مسئول پاسخگويي در محيط باشنديم، موظف به پاسخگويي روزشبانهنصب گردند، در تمام ساعات 

تماسي بدون پاسخ  چيهكه  )...ي سيار وهاتلفناستفاده از  ازجملهبيمارستان و خروج از اتاق، تمهيداتي اتخاذ گردد (
 .گردديمامتياز اين سنجه صفر لحاظ  25در كليه ساعات شدهاعلامشماره تماس  ندادنپاسخ صورتنباشد. در 

 يملاقات حضور ايارتباط  يبرقرار .2,7,11
رسيدگي و  پاسخگويي به شكايات الزامي است و در صورت ترك اتاق، نماينده بازرسي و ور مداوم يك نفر در اتاق ضح

 رد.. صورت پذي...ي سيار / موبايل وهاتلفنبا استفاده از  گرفتهصورتي هاتماساعلام شماره تماس و پاسخگويي به 
فتر د در صورت عدم حضور نماينده بازرسي و پاسخگويي به شكايات در بيمارستان ها، مي بايست شكايات توسط

ر .لازم به ذكر است سوپروايزسوپروايزري و در شبكه هاي بهداشت و درمان توسط نماينده حقوقي شبكه دريافت گردد
در حفظ محرمانگي اطلاعات دريافتي كوشا باشد و در تغيير و تحولات شيفت از ارائه هر گونه اطلاعات مي بايست 

 در خصوص شكايات خودداري نمايد

 به سامانه بازرسي  اتيبه شكا ييو پاسخگو يبازرس ندهينمادسترسي  .2,7,12

د به سامانه بازرسي مي باش اتيبه شكا ييو پاسخگو يبازرس ندهينمااختصاص دسترسي لازم به منظور از اين سنجه 
 بهباتوجه ودر اختيار ايشان قرار داده شود بازرسي دانشگاه مديريت ايجاد توسط  نام كاربري و رمز عبوركه بايستي 

                                                            
  .اندنموده ني كه شماره تماس اعلامبراي شاكيا22 

  .به آدرس زير مراجعه نماييد صيانت از حقوق حقوق گيرندگان خدمت تيساوببه   23

  .به آدرس زير مراجعه نماييد صيانت از حقوق حقوق گيرندگان خدمت تيساوبجهت دريافت فايل بنر به 24 
  تاخدم ارائهت و مراكز بهداشتي تا آخرين ساع هادرمانگاه ساعته و 24 صورتبه هامارستانيبدر 25 
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باشد و  اتيبه شكا ييو پاسخگو يبازرس ندهينما اختيارنام كاربري و رمز عبور فقط در بايد فظ محرمانگي شكايات ح
دسترسي يا دخل و تصرفي در  گونههيچحراست و غيره  ،مسئول فناوري اطلاعات ،ساير همكاران ازجمله مدير مجموعه

 شكايات ثبت شده نداشته باشند. 

 از مدير دفتر بازرسي دانشگاه  بودن ابلاغدارا  .2,7,13

  يتحول ادار يابيبه سامانه رشد جهت ارز اتيبه شكا ييو پاسخگو يبازرس ندهينمادسترسي  .2,7,14
  با عنوان نماينده دفتر بازرسي و مديريت عملكرد يبازرس تيريدفتر مد ونياتوماس بودن دارا .2,7,15
  حفاظت از اسناد .2,7,16

به شرح زير لازم است جهت حفظ و نگهداري اسناد و مدارك شكايات محلي در نظر گرفته شود كه داراي شرايطي 
  باشد: 

 باشد داشته تيامن  
 دار قفل كشو اي ليفا گرفتن درنظر  
 سال كيتفك به زونكن در يافتيدر اتيشكا و اسناد ينگهدار   
 .... و  

  
  شكايات و گزارش دريافت هاي پنل .2,7,17

 : يامكيپ: الف

 دانشگاه، پوشش تحت يواحدها تمام در اتيشكا افتيدر جهت كتاي و مشترك سرشماره يانداز راه به توجه با
 ات،يشكا به يدگيرس بنر در نيمراجع به سرشماره ارائه خصوص در جامع يرسان اطلاع به ملزم يبازرس ندهينما
  باشد...  و يبازرس اداره نتيلم پلت د،يرس
 فحهص در اتيشكا و گزارش طرح فرم درج جهت يريگيپ به ملزم يبازرس ندهينما ):ينترنتيا( كيالكترون فرم:  ب
 يم لحاظ واحد تيسا وب در مربوطه فرم مشاهده صورت در سنجه نيا ازيامت باشد يم خود واحد تيسا وب ياصل

ن و ساير همكارا باشد نكيل دانشگاه يبازرس تيسا به يستيبا واحدها يتمام در مربوطه فرم است ذكر به لازم گردد
گونه دسترسي يا دخل و تصرفي در شكايات ثبت ازجمله مدير مجموعه، مسئول فناوري اطلاعات، حراست و غيره هيچ

 شده نداشته باشند. 

 انتيبا رابط ص اتيبه شكا يدگيتعامل رابط رس .2,7,18

صيانت از حقوق  باهدفو رابط رسيدگي به شكايات هر دو  حقوق گيرندگان خدمتاينكه رابط صيانت از  بهباتوجه
گردد. رابطين ي عملكرد واحد ميوربهرهو تعامل ايشان منجر به افزايش  همكاري لذا نمايند؛ميمراجعين، ارائه خدمت 

 در خصوص برخورد نامناسب كاركنان يك نسخه از كنندگانمراجعهرسيدگي به شكايات در صورت دريافت شكايت از 
را به شاكي ارائه داده تا علاوه بر تكميل فرم شكايت اين فرم را نيز تكميل نمايد  رجوعاربابفرم استاندارد نظرسنجي از 

جهت درج در سامانه  حقوق گيرندگان خدمتي مشابه فرم مذكور را به رابط صيانت از هافرمو ايشان پس از دريافت 
ي اهفرمدر صورت مشاهده شكايت يا گزارش در  حقوق گيرندگان خدمتز همچنين رابطين صيانت ا دينمايمرشد ارائه 

 .پس از ثبت در سامانه رشد گزارش مربوطه را به رابط رسيدگي به شكايت اعلام نمايد )نظرسنجي (داراي نام و فاقد نام
 باشدي ميبررسقابل شدهيگانيباي نظرسنجي هافرمنحوه سنجش اين سنجه با بررسي شكايات و 

  )MCMC( درماني هايمراقبتمركز پايش  .2,7,19

بر اساس فرم  )MCMC( درماني هايمراقبتمركز پايش  امتياز اين سنجه توسطباشد. بيمارستاني مي صرفاً اين سنجه 
  .گرددميمخصوص طراحي شده توسط آن مركز اعطا 
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ن حقوق گيرندگاصيانت از  فرايندهاي، مصوبات و هافرمقسمت  حقوق گيرندگان خدمتصيانت از  وبگاهدر  26فرم تأييديه
  است. شدهدرج خدمت

) باقي خواهد ماند MCMCدرماني ( هايمراقبتكه يك نسخه آن نزد مركز پايش  شدههيتهدر دو نسخه  هيدييتأفرم 
اري ه بارگذري مستندات، همكاران محترم واحدها ملزم ببارگذاو در زمان  گرددمينگهداري  خودواحدو نسخه ديگر نزد 

 .باشندميتصوير امتياز اخذ شده در فرم مربوطه در سامانه رشد 
 

  نگيتله .3
  تاشو جهت همراه يصندل .3,1

 نيازمند همراه يهاتختتعداد  .3,1,1

  :باشديمآن بدين ترتيب  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  

. لطفاً مستندات خود را در جلسه صيانت از حقوق گيرندگان خدمت در نظام اداري تصويب و بيمارستان كسر نماييد
  در سامانه ارسال نماييد. 27شدهنيتدوپس از ثبت در فرم 

 

 تخت تاشو درصد .3,1,2

تخت تاشو درصد تعداد با توجه به ماهيت بخش هاي درماني و عدم وجود همراه در برخي بخش ها فرمول محاسبه  
 100عبارتند از تعداد تخت تاشو تقسيم بر تعداد تخت نيازمند همراه (به غير از بخش هاي ويژه) ضربدر 

  نظافت و بهداشت تيرعا  .3,2
  يعموم يبهداشت هايسرويس .3,2,1
  هابخش يبهداشت هايسرويس .3,2,2
  محوطهرعايت نظافت در  .3,2,3
، هاشهيگو  هاصندوق يهاشهيش، هادرباز قبيل تخت، دستگيره و چارچوب  ليو وسا زاتيتجهرعايت نظافت  .3,2,4

 ....مستقر در مراكز و هايعابربانك
 برقي زنواكسدستگاه  .3,2,5

عبور و مرور با مصالح ساختماني بوده و معابر و مسيرهاي  وسازساخت ،كه در حال تعميررعايت اين سنجه در واحدهايي 
  .. پوشانده شده از اولويت بيشتري برخوردار است. ...از قبيل شن، خاك و

 بخش ها يبهداشت يها سيامكانات سرو .3,3

 لچريامكان ورود و .3,3,1

 رونيباز شدن درب به سمت ب .3,3,2

 ارضزنگ اح .3,3,3

 سرم زيمحل آو .3,3,4

 رهيدستگ .3,3,5

  .شودمي  ليكه  صف تشك هاييمكانجهت   دهينوبتفراخوان و  ستميس .3,4
 دهينوبتدستگاه  تعداد كافي .3,4,1

الكترونيك و يا يك  يدهنوبتبايد از دستگاه  گردديمكه در اوج ساعات كاري صف تشكيل  ييهامكان صددرصددر 
  نفر جهت ارائه نوبت استفاده گردد. 

  
                                                            

  .است يابيدستقابلبه آدرس زير  صيانت از حقوق حقوق گيرندگان خدمت تيساوبدر   )MCMCمركز پايش مراقبت هاي درماني ( هيدييتأفرم  26 
  .ديينما مراجعه ريز آدرس بهصيانت از حقوق حقوق گيرندگان خدمت  تيساوب به شدهنيتدو فرم به يدسترس جهت ٢٧ 
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  يدهنوبت از دستگاه استفاده .3,4,2
  . گردديمو استفاده ننمودن از اين دستگاه امتياز اين سنجه صفر لحاظ  يدهنوبتدر صورت موجود بودن دستگاه 

 دستگاه فراخوان وجود .3,4,3

از دستگاه فراخوان استفاده گردد. در صورت استفاده از ميكروفون و بلندگو توسط منشي يا براي اعلام شماره افراد 
 حدها الزامي است.نشانگر سيستم پيجر بيمارستان / وا يهاسنجهشخص ثالث رعايت الزامات 

 هاشماره شينما .3,4,4

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

 نوبت) دهندهارائه(يا شخص  يدهنوبتوجود دستگاه  رسانياطلاع .3,4,5

 يدهنوبتاز دستگاه ) ...صندوق، پذيرش و مثالعنوانبه( واحد نيدر اجهت دريافت خدمت  تا رجوعارباببه  رسانياطلاع
  مراجعه نمايند. 28مستند صورتبهجهت دريافت نوبت  شدهنييتعيا به شخص نوبت گرفته 

  
   مناسب داروخانه .3,5

  يكاف يصندل .3,5,1
  29استاندارد شهيگ .3,5,2
  پوز دستگاه .3,5,3
 هاگيشه تابلو .3,5,4

  باشديم.. ...تحويل دارو و ،از تابلوهايي با عناوين: محل دريافت نسخه، صندوق اندعبارت هاشهيگمنظور از تابلو 
 30مناسب فراخوان .3,5,5

 رايدارو نصب پوستر .3,5,6
 داروخانه سطح در ياريدارو ياجرا بر يمبن دارو و غذا معاونت 1401/ 05/ 05 خيتار به 243579 شماره نامه استناد به
 يآموزش يپوسترها نصب به ملزم ها داروخانه هيكل آنان، مشاركت جلب و مردم به رساني اطلاع ضرورت منظور به ها
 .باشند يم مكان نيتر مناسب در

  مارستانيدارو به خارج از ب هيجهت تهبستري  انماريبهمراه عدم ارجاع  .3,5,7
 يا راهنمايي بيمار به پزشك مربوطه درباره دارو و چگونگي مصرف آن مناسب حيو توض ييپاسخگو .3,5,8

از  كنندهمراجعهدقيق، در مورد چگونگي مصرف دارو با نهايت احترام و متناسب با شرايط  يرساناطلاعهدف از اين سنجه  
ه مشاهده ارزياب از نحوه ارائ بهباتوجه.. توضيحات كافي ارائه گردد. امتياز اين سنجه ...قبيل، سطح سواد، سن، ميزان شنوايي و

  . گردديمدر محل ارزيابي لحاظ  رجوعاربابخدمات متصديان و تعامل ايشان با 

 يخصوص ميحر تيرعا .3,5,9
  :دارند رعايت گردد محرمانه هايپاسخحريم خصوصي براي افرادي كه  پرسش و نكات زير  بهباتوجه
  خودداري نموده و در زمان و يا مكان مناسب موردنيازخصوصي  مسائلمتصدي در حضور ديگران از پرسيدن 

 پرسيده شود. سؤالاتاين 

  را با صداي بلند اعلام ننمايد شدهخريدارينام داروها و تجهيزات. 
  را از طريق پمفلت و يا با رعايت حريم خصوصي  ...پزشكي ودارو/پماد/تجهيزات درباره چگونگي مصرف توضيح

 نمايد. ارائه

                                                            
  ي نباشد.برداريكپقابل  كهينحوبهو   باشديميك فيش ، كارت، رسيد و ....  صورتبهي مستند ارائه نوبت دهنوبتز منظور ا ٢٨ 

  است. شدهدادهتوضيح " مكان مناسب"، سنجه "اطلاعات فعال"، نشانگر  "يرساناطلاع "مؤلفهدر قسمت گيشه استاندارد  29 
   .مراجعه گردد" سيستم فراخوان و بلندگوي بيمارستان"نشانگر"، يرساناطلاع"  مؤلفهجهت اطلاع از فراخوان مناسب به  لطفاً ٣٠ 
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  شدنبا مشاهدهقابل راحتيبهد كه محتواي درون آن ناستفاده نماي هاييكيسهاز  ارائهو يا  ديبنبستهبراي  
 رعايت پوشش مصوب .3,5,10

 .باشديمدانشگاه  تأييدمورد  يهاروپوشمنظور از اين سنجه استفاده از 
 نظافت .3,5,11

  باشديم. ...، كف ومنظور از اين سنجه نظافت روپوش، شيشه، صندلي، گيشه
 حاوي كدهاي دوبعدي ييشناسا قاب .3,5,12

 باشند.رجوع ميخود در معرض ديد ارباب 31قاب شناسايي استاندارد دادن قراربهكليه متصديان ملزم 

 190نصب پوستر  .3,5,13

 ...و رشيپذ ،يحسابدار هايصندوق بودنمناسب .3,6

 استاندارد هايهدستاستفاده از ميكروفون و  .3,6,1

 هاميكروفون گونهنيازااز مزاياي استفاده  .دنياستاندارد استفاده نما هايهدستاپراتورها از  يبرا باشنديمموظف  مراكز
ر و ي اپراتومندتيرضادر  ريتأث ميرمستقيغضمني و  صورتبهو  جادشدهياعضلاني  -جلوگيري از صدمات اسكلتي 

از تكنولوژي  ...حسابداري و پذيرش و يهاصندوقدر  كهيدرصورت. باشديم رجوعاربابي مطلوب وي به رسانخدمت
  .گردديماستفاده شود كه ديگر نياز به فراخوان افراد نباشد، كل امتياز اين سنجه لحاظ 32رجوعاربابپيجر 

 واحدهاي پاراكلينيكپذيرش در پذيرش و  190نصب پوستر  .3,6,2

 يدوبعد يكدها يحاو ييساشنا قاب .3,6,3
لازم به لحاظ مي گردد  33هاگيشهاستاندارد در حاوي كدهاي دوبعدي نصب قاب شناسايي امتياز اين سنجه بر اساس 

صويربرداري، آزمايشگاه تذكر است نصب قاب شناسايي حاوي كدهاي دوبعدي شامل تمام پذيرش ها از جمله واحدهاي 
  مي باشد و ...

 جيرا هايتعرفه نصب .3,6,4
 رجوع نصب شود.ارباب ديدر معرض د جيرا يهاتعرفه يو حسابدار رشيپذ يهاصندوقتمام در 

 نصب درجه اعتباربخشي بيمارستان  .3,6,5

 گردد نصب يبستر مارانيب رشيپذ در ستيبا يم مارستانيب ياعتباربخش درجه

  هتلينگ  هايهزينه رسانياطلاع .3,6,6

، دوتخته تختهيكهتلينگ از جمله: اتاق خصوصي،  هايهزينه بيماران بستري يو حسابدار رشيپذ يهادر صندوق
 رجوع نصب شود.ارباب ديدر معرض دو  همراهبا/بدون 

 رجوعارباب ازيموردن يهايرساناطلاع  .3,6,7

نمونه  عنوانبه باشديم رجوعارباب ازيموردنكه در زمان حسابداري يا پذيرش  باشديممنظور از اين سنجه اطلاعاتي 
  طرف قرارداد و ......  يهامهيب، داشدهيپگمشده/ اشياتغيير برنامه پزشكان، محل 

طرف قرارداد ، آدرس و شماره  يهامهيب رديگيمدر تمام مراكزي كه خدمات با ارائه دفترچه صورت است  ذكرقابل
  گردد. يرساناطلاع رجوعارباببه  ، موردنظرنمايندگي بيمه  نيتركينزدتماس 

 مارستانيب تيساوب در  دقيق و كامل هايتعرفهدر محل در خصوص وجود  رسانياطلاع .3,6,8

حسابداري و پذيرش، به  يهاصندوقدر محيط دقيق در تارنماي بيمارستان،  يهاتعرفهمناسب از وجود  يرساناطلاع
   شد.با شدهابلاغ يهاتعرفهبوده و بر اساس آخرين  روزبهد باي نيز در تارنما شدهثبت. اطلاعات صورت گيرد رجوعارباب

  

                                                            
  است. شدهداده، توضيح "قاب شناسايي "، نشانگر "يرساناطلاع"  مؤلفهدر قسمت استاندارد  ييشناساقاب  31 

زير  به آدرس صيانت از حقوق حقوق گيرندگان خدمت تيساوببه  ديتوانيماز پيجر مشتري در بيمارستان امير  شدهاستفادهجهت مشاهده نمونه  32
  .ديينمامراجعه 

  است. شدهدادهتوضيح " مكان مناسب"، سنجه "اطلاعات فعال"، نشانگر  "يرساناطلاع "مؤلفهدر قسمت گيشه استاندارد ٣٣ 
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  پوز دستگاه .3,6,9
 34استاندارد شهيگ .3,6,10

 رجوعاربابجهت  مناسب يفضا .3,6,11

  مناسب و .....  شيو گرما شي، سرما هيتهو ستميس ،يكاف ياز فضا و صندل اندعبارتمنظور از فضاي مناسب 
 نيمراجع تعدادبه  توجهانتظار مناسب با  يفضا ينيب شيبوده و پ نيمراجع ديدر معرض د صيو ترخ رشيپذ يواحدها

  :شود گرفته نظر درگردد  تيرعا ريكه موارد ز يبه گونه ا
 باشد. يدر هنگام ورود به لاب نيمراجع ديمناسب و در معرض د يبا فضا صيو ترخ رشيمكان پذ 

 از يريصفوف جهت جلوگ تيري( مانند مديشان و كرامت انسان تيو رعا يبا حفظ محرمانگ مارانياطلاعات ب افتيدر 
 ازدحام)

 صيو ترخ رشيدر جنب واحد پذ ازيدر صورت ن يا مهياسكن و خدمات ب ،يامكانات كپ وجود 
 

 مراجعين و بيماران از هويتي مدارك كپي دريافت حذف .3,6,12

حذف دريافت كپي از مدارك هويتي در ارائه "با عنوان  10/09/1398در تاريخ  5337313نامه شماره  استناد به
ارائه خدمت ممنوع زمان هر گونه دريافت كپي از مدارك هويتي ازجمله كارت ملي و صفحه اول شناسنامه در  ،"خدمت

  .گرددميمشاهده دريافت كپي مدارك امتياز صفر لحاظ  صورت در. باشدمي
 ترخيص به موقع .3,6,13

 ستيبا يم ماريب صيترخ گردد اجرا و يزير برنامه زمان حداقل در و شده ليتسه صورت به ص،يترخ نديفرآ انجام 
پرونده به  5حداقل امتياز اين سنجه بر اساس بررسي  .رديپذ انجام پزشك يكتب دستور از ساعت كي از پس حداكثر

 صورت تصادفي محاسبه مي گردد

 ارائه صورتحساب .3,6,14

 مارانيمربوط به بوابط ض تيبا رعا يو درمان يصيتشخ يها نهيهز يرائه صورتحساب كامل شامل تماما به ملزم مارستانيب
 باشد يم صيدر زمان ترخ

 نوبت دهي سالمندان .3,7

 سبز ريمس دستورالعمل يساز ادهيپ .3,7,1

ايجاد تمهيدات لازم در ارائه كليه خدمات غير اورژانسي جهت بيماران سرپايي (سالمندان بالاي سنجه  نياز ا منظور
  :سال) ازجمله 65

  در بخش پذيرش و ترخيص جهت ارائه خدمات سريع  "مسير سبز"ايجاد مسير مشخص نسبت به تعيين
  و ...مانند صف جداگانه و يا صندوق جداگانه سالمندان تر به 

  و رنگ آميزي مرتبط در  "مسير سبز"تابلوهايي با عنواننصب  مانند نشانه گذاري و اطلاع رسانيهمچنين
  مكان هاي قابل رويت 

 ايندكليه پرسنل مربوطه با روحيه اي احترام آميز با اين مراجعين برخورد نمم به ذكر است لاز. 
 

 تخصصي يهادرمانگاه/ مراكز بهداشتي/ مارستانيب يدر ورود يامكانات اورژانس وجود .3,8

تخصصي و آن دسته از مراكز بهداشتي كه به علت ارائه خدمات متنوع داراي  يهادرمانگاه/  هامارستانيباين امكانات براي 
  مصداق دارد  باشنديمزياد  رجوعارباب

  
                                                            

  است. شدهدادهتوضيح " مكان مناسب"، سنجه "اطلاعات فعال"، نشانگر  "يرساناطلاع "مؤلفهدر قسمت گيشه استاندارد ٣٤ 
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  لچريو .3,8,1
 لچريمناسب و تعداد .3,8,2

  .گردديممشخص  مركزبا موجود بودن حداقل يك ويلچر در ورودي تعداد ويلچر  بودنمناسب
  لچريو نظافت .3,8,3
  لچريو بودنسالم .3,8,4
 برانكارد .3,8,5

 گرفته شود. در نظر مركزبرانكارد متناسب با شلوغي               

 مناسب برانكارد تعداد .3,8,6

  .گردديممشخص  مركز يبرانكارد در ورود كيتعداد برانكارد با موجود بودن حداقل  بودنمناسب
  برانكاردها نظافت .3,8,7
  برانكاردها  بودنسالم .3,8,8
  برانكاردها بانهيسا .3,8,9

 و برانكارد لچريمكان و رسانياطلاع .3,8,10

  دباش غيراورژانسيكه در معرض ديد مراجعين اورژانسي و  ويلچر و برانكارد قرارگرفتناز محل  رسانياطلاعبنر بزرگ 
  و همراه ماريو سرو مناسب غذا به ب عيتوز .3,9

 امتياز اداره اعتباربخشي به تغذيه .3,9,1

 از اداره اعتباربخشي دريافت مي گردد. 35امتياز اين سنجه بر اساس چك ليست ارزيابي تغذيه بيمارستان ها

 

معلولين، جانبازان، سالخوردگان و زنان ( شامل خواهتوانافراد جهت  امكانات لازم تأمينمحوطه و  يسازمناسب .3,10
  باردار)

 در محوطه بانهيسا .3,10,1

موقت   صورتبهكه در محوطه  باشدميتوقف و نشستن مراجعيني هدف از اين سنجه در نظر گرفتن محلي جهت 
وجود سايه درخت  صرفاً مصداق دارد و  باشنديموسيع  يامحوطه. اين سنجه براي مراكزي كه داراي باشنديممنتظر 

  .شوديماحساس زيرا در فصول بارندگي نياز به سايه بان  باشدميملاك عمل ن
 در محوطه يصندل .3,10,2

  .موجود باشد بانسايهبه تعداد كافي در محوطه و در محل صندلي يا نيمكت مناسب منظور از اين سنجه اين است كه 
  هاباغچه كاريگل .3,10,3
  چمن .3,10,4
 هايبارندگدر  مارستانيمعابر ب گرفتگيآباز  يريو جلوگ بينيپيش .3,10,5

 بهداشتي هايسرويسدار در هتوشه نگ .3,10,6

، كيف، چادر، كليدبهداشتي جهت گذاشتن وسايلي مانند،  يهاسيسرو وناست كه در يالهيوسمنظور از توشه نگهدار، 
بهداشتي به دليل عدم امنيت  يهاسيسروباشد و در صورت نصب توشه نگهدار در بيرون از  شدهنصب.. ...موبايل و

  .گرددميكافي، امتياز صفر لحاظ 
  ، زنان باردارسالخوردگانبراي  مسيرها سازيمناسبو جانبازان و  نيرمپ معلولايجاد  .3,10,7
  فرنگي)سرويس ( ، زنان باردارو جانبازان و سالخوردگان نيمعلول يبهداشت سيسرو .3,10,8
 و جانبازان نيمعلول نگيپارك وجود .3,10,9

                                                            
  shahrvand.sums.ac.irجهت مشاهده و دريافت چك ليست ارزيابي تغذيه بيمارستان ها به وب سايت صيانت از حقوق حقوق گيرندگان خدمت به آدرس  ٣٥ 

  مراجعه فرمائيد.
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حداقل يك وسيله  جهت پاركمكان به درب ورودي ساختمان  نيتركينزد درنظرگرفتن حاً يترجمنظور از اين سنجه 
  .باشدمي نقليه ويژه معلولين و جانبازان

  و جانبازان نيمعلول نگيپارك تابلو .3,10,10
 جانباز ايپارك توسط معلول  تيرعا .3,10,11

در صورت اشغال محل پارك، توسط خودروهاي ديگري كه داراي پلاك مخصوص معلولين و جانبازان امتياز اين سنجه 
  .گرددمي، صفر لحاظ باشندينم
 و جانبازان و سالخوردگان نيمعلولو معابر جهت  هاپله سازيمناسب .3,10,12

جهت اجراي  لطفاً  ،نكات ايمني جهت معلولين و جانبازان الزامي بودهرعايت ٣٦فني  ياستانداردها بهباتوجه
 . ديينماهماهنگي  37مربوطه با مديريت فني دانشگاه يهادستورالعمل

  
  رجوعاربابمناسب جهت  نگيپارك .3,11

 يكاف يفضا .3,11,1
 .دباشميملاك ن كاركنانپاركينگ جهت  نيتأمو  باشدمي رجوعاربابمنظور از اين سنجه تعيين مكان مناسب جهت 

گ جهت پاركين كهيدرصورتشود.  به بيمارستان در نظر گرفته كنندهمراجعهراد ا تعداد افمتناسب ب نگيپارك تيظرف
، مصداق اين نشانگر عدم يهاسنجهمقدور نباشد ساير  رجوعاربابنشده باشد و يا امكان پارك جهت  نيتأم رجوعارباب

 قبولابلق ...و توجيهاتي از قبيل سال ساخت بيمارستان، نداشتن فضاي كافي و گرددمياما امتياز اين سنجه صفر لحاظ 
  .باشدمين
و... كه به عللي از قبيل  هادانشكدهو مراكز بهداشتي درماني،  هاشبكه ازجملهواحدهاي ديگر  امتياز اين سنجه در 

در اطراف  يآسانبه رجوعارباب كهيدرصورتنشده است فقط  نيتأمپاركينگ  رجوعارباب. جهت ...بودن ملك و يااجاره
(طبق نظر ارزياب)  بتواند خودروي خود را پارك نمايد،  محل آن مركز و بدون ايجاد مزاحمت براي ساكنين محل،

 گرددميلحاظ 

 دوربين مداربسته .3,11,2

  .باشدميالزامي  گرددميپارك خودرو دريافت كه مبلغي جهت  ييهانگيپاركاين سنجه براي 
 پارك نهيهز قيدق محاسبه .3,11,3

حقي از صاحب خودرو تضييع  كهينحوبهالكترونيك و يا محاسبه دقيق ساعت ورود و خروج  هايكارتاستفاده از 
  .نگردد

 دستگاه پوز وجود .3,11,4

 كنندهمراجعهاستفاده شود مگر اينكه  خوانكارتخودرو بايد از دستگاه پارك نمودن  ازايبهدريافت پول  در صورت
  .داشته باشدنتمايلي به استفاده از آن 

 ....پوشش محوطه كف پاركينگ با آسفالت، موزاييك و .3,11,5
 اطراف پاركينگ بودنمحفوظ .3,11,6

بايد محوطه اطراف پاركينگ جهت ايمني بيشتر  حتماً  گرددميپارك خودرو دريافت كه مبلغي جهت  كهيدرصورت
 محفوظ باشد.

 تيتابلو اعلام ظرف وجود .3,11,7
  ....درمانگاه تخصصي مطهري و بيمارستان نمازي و ازجملهبزرگي  يهانگيپاركدر نصب تابلو اعلام ظرفيت 

                                                            
  باشديممعاونت شهرسازي و معماري و كتابچه مشابه پيوست  فيتأل هاساختماني سازمناسبكتابچه ضوابط و مقررات  ٣٦ 
  تماس حاصل فرماييد 32122497شماره تماس  با٣٧ 
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ردد گ يرساناطلاع ...به محل توسط بنر يا تابلوهاي روان وپاركينگ  نيتركينزد در صورت تكميل ظرفيت،همچنين 
به عهده پاركينگ  باشنديمفضاي پارك  شدنخاليو منتظر  واردشدهخودروهايي كه در پاركينگ هزينه انتظار براي 

  دار بوده و نبايد از صاحب خودرو تا زمان قطعي پارك نمودن مبلغي محاسبه و دريافت شود.
 نگيتابلو اطلاعات پارك وجود .3,11,8

تعرفه، معرفي تجهيزات از قبيل داشتن ، 38رسيدگي به شكايات نام پاركينگ، شماره تماس :اطلاعات پاركينگ شامل
بلو بايد در اين تا .باشدميساعات كار  و پاركينگ ديگر به بيمارستان نيتركينزدو يا نداشتن دوربين مداربسته و 

  د.نباش شدهنصب رجوعاربابو در معرض ديد  ورودي / خروجي پاركينگ
 روشنايي .3,11,9

 برخوردار باشد.كليه محوطه پاركينگ از روشنايي مناسب در شب 

  يكشخط .3,11,10
  .دهينظمجهت براي چگونگي پارك نمودن خودروها افقي، عمودي يا مورب  يهايكشخطاستفاده از 

 پارك شماره .3,11,11

بر سطح زمين و  يگذارشماره صورتبهبايد شماره پارك بزرگ و طبقاتي مصداق دارد و  يهانگيپاركاين سنجه براي 
  باشد. شدهنصبطراحي و يا  ،محل پارك خودرو پيداكردنجهت سهولت در  تابلونصب يا 

   ي/فرهنگيرفاه امكانات .3,12
  نمازخانه .3,12,1
 اقامتگاه .3,12,2

 هكيدرصورت. رجوعارباببه مناسب  رسانياطلاع ارستان و يا نزديك به بيمارستان و همچنيناحداث اقامتگاه در بيم
  .نصف نمره اعطا خواهد شد ،هابيمارستان گريداستفاده از اقامتگاه 

 واحد كپي .3,12,3

 جهت رفاه مراجعين و عدم ارجاع آنها به بيرون از بيمارستان در نظر گرفتن واحد كپي لازم مي باشد

 بوفه .3,12,4

جهت رفاه مراجعين و عدم ارجاع آنها به بيرون از بيمارستان در نظر گرفتن بوفه جهت تامين موارد مورد نياز بيماران 
  لازم مي باشد

 هوشمند وتريكارگاه كامپ يها رساختيز زيتجه .3,13

اين سنجه مربوط به دانشكده ها مي باشد در راستاي تامين رفاه حال دانشجويان در دسترسي به اينترنت و برگزاري آزمون هاي 
تياز اين سنجه بر ممجازي در شرايط خاص ازجمله شيوع بيماري ها ، جنگ و .... جهت دانشجويان درنظر گرفته شده است ا

 دن زيرساخت هاي كارگاه كامپيوتر هوشمند دانشكده متناسب با تعداد دانشجويان در دانشكده لحاظ مي گردداساس مجهز بو

 تعداد سيستم .3,13,1

 اسپيسر جداكننده .3,13,2

 دسترسي به شبكه واي فاي و بي سيم .3,13,3

 

 يرحضوريو خدمات غمتمركز  دهيبتنو .3,14
 .باشدميداراي درمانگاه  هايبيمارستانو  هادرمانگاهمربوط به  رمجموعهيز يهاسنجهاين نشانگر و 

 (جهت ويزيت) 39متمركز دانشگاه يدهنوبتاستفاده از سيستم  .3,14,1

                                                            
  شماره مستقيم و موبايل دفتر دريافت و رسيدگي به شكايات آن مركز٣٨ 

٣٩ https://nobat.sums.ac.ir/tcs 
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غير از  ييهاستميسصورت استفاده از  در اما گردد؛ميحداكثر امتياز لحاظ  ،متمركز دانشگاه يدهنوبتدر صورت استفاده از سيستم 
با واحد فناوري  ديتوانيمگردد. جهت هماهنگي امتياز صفر لحاظ مي ،نيمي از امتياز و در صورت عدم استفاده ،سيستم مذكور

 40ديينماتماس حاصل  درمانگاهي مديريت آمار و فناوري اطلاعات يهاستميسو مسئول  افزارنرمكارشناس اداره اطلاعات، با 

 

 وضعيت درمانگاه به صورت فصليتحليل  .3,14,2

 ارائه گردد به گونه اي كه درتحليل درمانگاه تهيه وواحد توسط مسئول اين عملكرد  بصورت فصليلازم است جهت ارزيابي درمانگاه 
تعداد نوبت، تعداد نوبت هاي حضوري، تعداد نوبت هاي غير حضوري، تعداد نوبت در هر سرويس درماني و طبق فرم نمونه مذكور 

  4انجام ويزيت مشخص باشد مدت زمان انتظار بيماران جهت

 

 راه اندازي سامانه نوبت دهي خدمات پاراكلينيك / اتاق عمل .3,14,3

 خدمات يده نوبت سامانهمديريت آمار و فنĤوري اطلاعات   1405/ 02/ 12به تاريخ    55906به استناد نامه شماره  
 .گردد يانداز راه مارستانيب توسط ستيبا يم عمل اتاق/  كينيپاراكل

 غيرحضوري صورتبهدريافت جواب سونوگرافي  .3,14,4

در قبض  گرافينحوه دريافت جواب سونو رسانياطلاع باشدمي يرحضوريغ صورتبههدف از اين سنجه ارائه خدمات 
    دباشميموردي  صورتبهبه اين سنجه بررسي  امتيازدهيو ملاك  كندنميكفايت  تنهاييبهغيرحضوري  صورتبه

 غيرحضوري صورتبهدريافت جواب آزمايش  .3,14,5

در قبض  آزمايشنحوه دريافت جواب  رسانياطلاعباشد ي ميرحضوريغصورت هدف از اين سنجه ارائه خدمات به
    دباشميموردي  صورتبهبه اين سنجه بررسي  امتيازدهيو ملاك  كندنميكفايت  تنهاييبهغيرحضوري  صورتبه

 غيرحضوري صورتبهدريافت جواب راديولوژي  .3,14,6

در قبض  راديولوژينحوه دريافت جواب  رسانياطلاعباشد ي ميرحضوريغصورت هدف از اين سنجه ارائه خدمات به
    دباشميموردي  صورتبهبه اين سنجه بررسي  امتيازدهيو ملاك  كندنميكفايت  تنهاييبهغيرحضوري  صورتبه

  و بخش هااتاقدر  يو كافمناسب  امكانات .3,15
 هااتاقدر  ونيزيتلو .3,15,1

حاظ صرف داشتن تلويزيون اين امتياز لرا دريافت كند.  صداوسيما هايكانالكليه  كهنحويبهبايد سالم بوده  هاتلويزيون
 هاالكانمشاهده گرديده است كه تنظيمات تلويزيون صورت نگرفته و يا  هابيمارستانبسياري از  در زيرا شد؛نخواهد 

 .باشدمي ختهيرهمبه
 41اينترنتي  يهاونيزيتلوو يا   ايجاد كانال مخصوص بيمارستان .3,15,2

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

   42.نحو مناسب به بيماران صورت گيرد
است جهت استفاده در  شدهيآورجمعمعاونت بهداشتي تهيه و آموزش سلامت توسط واحد آموزشي  يهاپيكل

 مراجعهگروه تحول اداري و يا به واحد آموزش سلامت دانشگاه  ديتوانيمتان و يا درمانگاه بهداشتي بيمارس يهاكانال
  نماييد.

 تنظيم آن مسئولو  در خصوص كانال بيمارستان  رسانياطلاع .3,15,3

                                                            
  .باشديم 32122858 درمانگاهي مديريت آمار و فناوري اطلاعات يهاستميسو مسئول  افزارنرمكارشناس اداره  شماره تماس ٤٠ 
  باشد يم موجود ريز آدرس به خدمت رندهيگ حقوق از انتيص تيسا وب در درمانگاه ليتحل نمونه  4

٤١  Internet Protocol Television(IPTV) 
با رابط محترم صيانت از حقوق حقوق گيرندگان خدمت بيمارستان آنكولوژي امير با شماره تماس  ديتوانيماين تكنولوژي  اجراشدهنمونه  عنوانبه ٤٢ 

  .ديفرمانتماس حاصل  09171003227
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و  گرفتهصورتاتاق  ره در خصوصدراين رسانياطلاع ،مجهز بودن بيمارستان به كانال مخصوص بيماران در صورت
 .باشدمي وقتدراسرع هاونيزيتلوايشان موظف به تنظيم كليه  گردد. رسانياطلاعنيز رفع نقص  مسئولشماره تماس 

 هااتاق ونيزيتلو قيطر و نمايش از يآموزش هايبرنامهتهيه  .3,15,4

ز آموزشي ا يهابرنامه پخش لذا اند؛ننمودهمخصوص بيمارستان ايجاد  است كه كانال ييهامارستانيببراي  اين سنجه
 باشديمن يبررسقابلدر روزهاي گذشته   هابرنامهاينكه پخش  بهباتوجه. گرددمي.. ارزيابي ...طريق اتصال فلش مموري و

 شوديمسرزده به بيمارستان مراجعه نموده است، در همان روز سنجيده  صورتبهتوسط ارزياب كه امتياز اين سنجه 
  .گرددميجهت اطلاع از اجراي اين سنجه با بيماران بستري مصاحبه 

 / پتو/ بالشملحفه .3,15,5

  جهت دريافت آنبيمار و راهنمايي ايشان مجدد بر اساس نياز  لحفه، پتو و بالشارائه م
  

 اتاق بازي ويژه بخش اطفال .3,15,6

 اطفال بخش در يباز اتاق و باشد يم خدمات نوع و نيمراجع تعداد با متناسب واحدها/  ها بخش و يعموم يفضاها در يرفاه امكانات
 .باشد يم يالزام

 اخبارزنگ .3,15,7

  بايد سالم و در دسترس بيمار بوده  و به بيمار نحوه استفاده از آن آموزش داده شود اخبارزنگ
 نماقبله .3,15,8

   43. شده باشد رسانياطلاعهر اتاق جهت قبله در 
 يعباد ملزومات .3,15,9

 ارائه و دسترسي بيمار به لباس .3,15,10

در هر بخش بدون اخذ وجه و به صورت  يبستر ماريبه ب  يدست لباس پارچه ا كي نگيبراساس بخشنامه اقلام هتل
در  كهيلازم به ذكر است در صورت رديقرار گ ماريب اريدر اخت ستيبا يساعت) م 6 ي(بالا يدر طول زمان بستر گانيرا

 يمحسوب م يبستر ماريانتقال داده نشده باشد ب ايص يداشته و ترخ يساعت ماندگار 6از  شيب ماريبخش اورژانس ب
   گردد
خود،  لباس ضيبه تعو ماريب ازيقرار داده شده و در صورت ن ماريب اريدر اخت شانيا زيمتناسب با سا ديبا ماريب لباس
  شده باشد.لازم صورت گرفته يهاييراهنما

  يكاف خچالي  .3,15,11
تعداد  گردديم شنهاديپ گردديمشخص م يهمراه و ايو  ماريبا ب ابيبر اساس مصاحبه ارز خچاليبودن تعداد مناسب

  موجود در هر اتاق در نظر گرفته شود يهاها و تعداد تختبر اساس تعداد بخش خچالي
  خچالينظافت  .3,15,12
  

  انتظار يهاسالن سازيمناسب .3,16
 و مناسب يكاف يفضا .3,16,1

  . نگردد دايجا رجوعاربابازدحام  مراجعه 44در ساعات اوج كهنحويبهايجاد  كنندگانمراجعهناسب با تعداد تفضاي كافي م
 ينظام آراستگ تيرعا .3,16,2

نظام  ولئمس تأييدبدون  ييهاهياطلاعاز نصب  كهينحوبهنظام آراستگي  ستيلچكو رعايت مناسب محيط  يزيآمرنگ
 باشد. شدهنصبنظام آراستگي  مسئول و مهر يا امضا تأييدبايد با  هايرساناطلاع. كليه آيد به عملآراستگي جلوگيري 

                                                            
  .گردنديمنصب  يا ديوار استفاده شود كه در سقف ي راهنماهاكانيپاز  حاًيترج٤٣ 

٤٤ Peak time 
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ريخ انقضا پس از پايان تا موردنظرپوستر يا بنر  كهينحوبهمهر نظام آراستگي بايد حاوي تاريخ نصب و تاريخ انقضا باشد 
بايد حاوي مهر نظام آراستگي باشد و در صورت نياز به نصب يك بنر يا  ...و بنرها و پوسترهاكليه  در محيط نباشد.

  يآورجمعدر قسمت تاريخ انقضا قيد شود و مسئول نظام آراستگي موظف به  مدتيطولان صورتبه. ...و پوستر
  . باشدميكه فاقد مهر نظام آراستگي هستند،  ييهاهياطلاع

 نيمناسب و متناسب با تعداد مراجع يصندل .3,16,3
 مناسب هيتهو .3,16,4

  .دانشگاه و بيمارستان رسيده شده باشد ياحرفهكارشناس بهداشت  تأييدبه 
 مناسب شيو گرما شيسرما .3,16,5

  .شده باشد دهيرس مارستانيدانشگاه و ب ياحرفهكارشناس بهداشت  تأييدبه 
  

 اتاق عمل مارانيب تيوضع رسانياطلاع .3,16,6

از طريق تلويزيون يا  ،متناوب و تكراري مراجعين از وضعيت بيماران خود يهاپرسشبراي جلوگيري از سردرگمي و 
   :مثلاً شود.  رسانياطلاعروان وضعيت فعلي بيماران  يتابلوها
 در انتظار ورود به اتاق عملم شماره پرونده بيماران اعلا 

 بيماران تحت عمل پروندهشماره  ماعلا 

  به ريكاوري  شدهمنتقلبيماران  پرونده شماره ماعلا 

 ه بخشب شدهمنتقلبيماران پرونده شماره  اعلام 

، نام بيمار يجابهتمهيداتي اتخاذ شود كه  شوديم، پيشنهاد اطلاعات بيمار نشدن افشاجهت حفظ حريم خصوصي و 
  استفاده گردد.                      ،شوديمكه به وي اختصاص داده  ...و اختصاصي يكدها، 45از شماره پرونده

 تلويزيون .3,16,7

لويزيون ت شينماصفحهنيز همسو با  هايصندلكه داراي صندلي بوده و جهت چيدمان انتظار  يهاسالندر تلويزيون  نصب
 باشد 

 تلويزيوني يهابرنامه پخش .3,16,8

است كه به دليل اعمال سليقه شخصي كاركنان و يا  شدهمشاهدهانتظار  يهاسالندر  هاونيزيتلووجود  بهباتوجه
 بهباتوجه. باشنديممحروم  هابرنامههمچنان خاموش بوده و مراجعين از مشاهده  هاونيزيتلو. ...كنترل آن و مفقودشدن

  استفاده شود محورسلامتآموزشي  يهابرنامهاز  حاً يترجماهيت بهداشتي درماني مراكز، 
  ليشارژ موبا يبرق برا زيپر .3,16,9

  46متعارف يهايگوش شارژر .3,16,10
  سردكنآب .3,16,11
 بارمصرفيكليوان  .3,16,12

نار ك ياهيبا نصب اطلاع توانيقرار داده شود در صورت مشاهده اسراف م بارمصرفكي وانيها لسردكنآب هيكنار كل در
 .رديمحل صورت پذ نيتركينزدلازم به  ييراهنما بارمصرفكي وانيل افتيآبسرد كن جهت در

  190نصب پوستر  .3,16,13
 137پوستر نصب  .3,16,14

 

  

                                                            
  شوديمدر اتاق عمل و .... اختصاص داده  پذيرش بيماريي كه در زمان هاشماره٤٥ 

٤٦ Nokia,Samsung,Apple 
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 مارانيملاقات ب ليتسه .3,17

 ملاقات دستورالعمل وجود .3,17,1

 شامل كه يا گونه به گردد ليتسه ضوابط چارچوب در برخورد حسن و نيمراجع يانسان ميتكر تيرعا با مارانيب ملاقات   
  :باشد شده ميتنظ مارستانيب در ريز موارد اساس بر ملاقات دستورالعمل و بوده ريز موارد تيرعا

 .باشند برخوردار يكاف اطلاع از فوق دستورالعمل مفاد از پرسنل هيكل ستيبا يم است ذكر به لازم             

 همراهان انتظار مكان گرفتن درنظر .3,17,2

 در نظر گرفتن مكاني جهت نگهداري كودكان .3,17,3

   كنند ي/ همراهان به نوبت از فرزندان خود نگهدار نيداده نشود و والد گرياجازه ورود به ملاقات كنندگان با همد
 واطفال در نظر گرفته شود  يزا همراه با مراقب جهت نگهدار بيمناسب و به دور از عوامل آس طيبا شرا يمكان نيتام

لازم به ذكر است در صورت وجود مهد  باشد يم مارستانيملاقات ، اختصاص مهد كودك در ب تيفيسطح ك نيبالاتر
كودك امتياز كامل لحاظ و در صورت اختصاص مكاني مناسب نصف امتياز و در صورت عدم وجود هيچيك از موارد، 

  .ز صفر لحاظ مي گرددامتيا
 يكيزينحوه برخورد پرسنل حفاظت ف .3,17,4

  بيمار يا همراه بيمار محاسبه مي گردد باامتياز اين سنجه بر اساس مصاحبه 
 مددكاري .3,18

 و ياجتماع ريپذ بيآس مارانيب يبرا يتيحما يها برنامه گرفتن نظر در و ياجتماع مددكار توسط انيمددجو يازهاين ييشناسا 
 ريپذ بيآس مارانياز ب تيدر حما ياجتماع يو روش مددكار يو خط مش ريپذ بيبا گروه آس ييجهت آشنا يآموزشدوره  يبرگزار

از  يگزارش و رديپذ صورت انيمددجو نهيهز نيتام يبرا نيريخ تيحما و جذب انجام جهت لازم يزير برنامهانجام شود همچنين 
 .. لازم به ذكر استگردد هيهت مارانياز ب تيحما يبرا نيريخ يكمك ها زانيم نيو همچن نيريجذب منابع خ ،ييشناسا

 يراحط ستيلچك اساس بر دانشگاه يمددكار واحد توسط سنجه نيا ازيامت. باشديم يمارستانيب صرفاً سنجه نيا 
 .گردديم اعطا مركز آن توسط شده
 ايحرفهو بهداشت  كيعوامل ارگونوم يبررس .3,19

با مراجعه به كارشناسان واحد  توانندميواحدها بوده كه  ايحرفهبه عهده كارشناسان بهداشت  مؤلفهكسب امتياز اين 
امتياز مربوطه را با ارائه مستندات و انجام اقدامات لازم مربوطه اطلاع يافته و  ليستچكدانشگاه از 47ايحرفهبهداشت 

  اخذ نمايند
 حقوق گيرندگان خدمتصيانت از  ازيموردن يهافرمقسمت  خدمتحقوق گيرندگان صيانت از  وبگاهدر  48تأييديه فرم
  است. شدهدرج
آن نزد آن نزد كارشناس بهداشت حرفه اي واحد و نسخه ديگر كه يك نسخه  شدههيتهدر دو نسخه  هيدييتأفرم 

  جهت ثبت امتياز آن در سامانه رشد باقي خواهد ماند.دانشگاه  ياحرفهكارشناسان واحد بهداشت 
  

  مؤثر باطارت .4
 پزشك معالج ييو پاسخگو يدسترس .4,1

 پزشك توسط ماريببه مناسب  ييپاسخگو .4,1,1

                                                            
  ساختمان مركزي. دانشگاه طبقه چهارم ياحرفهاداره بهداشت  47 
  .است يابيدستقابلمركز به آدرس زير  تيساوبدر  ياحرفهبهداشت  هيدييتأفرم  48 
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 يبررس و يا همراه ايشان بوده و در حين بيمار سؤالاتبه  دادنپاسخملزم به  محترم كل پزشكان و اساتيد طور به
 ،پس از راندپاسخگويي  جهتخود را  اندستيار در صورت نياز يكي از پاسخ داده شود و يا سؤالاتاين  ،وضعيت ايشان

  خود را دريافت نمايند سؤالاتتا همراه بيماران جواب  معرفي نمايند به مسئول بخش
 پزشك حضور زمان يرساناطلاع .4,1,2

رنامه نصب ب صورتبهبايد  يرساناطلاعاين  .باشد شدهاعلامبر بالين بيمار مشخص و  يا در بخش وزمان حضور پزشك 
 .ددگرميدر صورت نصب نبودن اين برنامه امتياز اين سنجه صفر لحاظ . بخش صورت گيرددر حضور پزشكان زماني 

 به پزشك معالجدسترسي   .4,1,3

 نيمراجع يراهنما " كتابچه در و  اعلام ماريب به و مشخص ،معالج پزشك به يدسترس يچگونگ دستورالعمل
 يدسترس" موضوع ماريب حقوق منشور اساس بر. باشد شدهدرج زين"  خدمت رندگانيگ حقوق از انتيص يهادستورالعمل و
 دهيگرد غابلا  1405/   01/  09  خيتار به  693938 شماره نامه يط يسنج تيرضا نامه پرسش توسط "دوم پزشك به

 يسنج تيرضا پرسشنامه از اطلاعات استخراج با يدانيم ديبازد در ابيارز است ذكر به لازم .رديگ يم قرار يابيارز مورد
 داد خواهد انجام را  لازم يسنج صحت

 بيمار به رو پيش يهادرمان يرساناطلاع .4,1,4

 يهاشيآزمادر صورت انجام  مثالعنوانبهو  تشخيص بيماري و سير درمان توسط پزشك براي بيمار توضيح داده شود
  بيمار بداند كه برنامه درماني وي به چه صورت ادامه خواهد يافت.  ،افتراقي

  
  يهمراه و اي ماريگفتن خبر بد به ب نحوه .4,2

 49روش گفتن خبر بد نيتدو .4,2,1

 تأييدتدوين و پس از تصويب و مورد  51با هماهنگي گروه اخلاق پزشكيبايد  50روش گفتن خبر بددستورالعمل 
 ياهدستورالعمل "جهت ثبت در كتابچه  لازماقدامات دانشگاه اخلاق پزشكي  آن از سوي كارشناسان گروه قرارگرفتن
  .صورت گيرد"  خدمت گيرندگان حقوقصيانت از 

 خدمت  گيرندگان حقوقاز  انتيص يهادستورالعمل در كتابچه ثبت .4,2,2

ر لحاظ امتياز صف صورت اين غيردر  باشدمي تأييدمورد دانشگاه ثبت در كتابچه با امضا كارشناس گروه اخلاق پزشكي 
  خواهد شد

 از روش گفتن خبر بد اطلاع .4,2,3

 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  .4,2,4

 دصورت خواه گفتن خبر بد با پرسش از بيماران و يا همراهان در بيمارستان و يا مرخص شده مشيخطبررسي اجراي 
 گرفت.

  
 /مراكز بهداشتي درمانيمارستانيمناسب در درمانگاه/ب قاتيتزر .4,3

است بايد داراي تجهيزاتي از قبيل تخت با ارتفاع  شدهگرفتهدر نظر  تزريقات عنوانبهاتاقي  ذكرشدهدر مراكز  كهيدرصورت
  .د. باش...مناسب، كاغذ گراف، چهارپايه، پاراوان و

                                                            
٤٩ Bad news is any information that changes a person's view of the future in a negative way 

نويسي خبر بد  يمشخط استفاده درجهت  "  Edition Edited By : Peter Angelos nd2Ethical Issue In Cancer Patient Care"به پيوست كتاب ٥٠ 
  گردديممعرفي 

  تماس حاصل نماييد. 071-34898032جهت اطلاع با كارشناسان محترم گروه اخلاق پزشكي دانشگاه به شماره  لطفاً 51 
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 يكبار مصرف روتختي/ ملحفه/ گراف كاغذ .4,3,1

براي  كهينحوبهباشد در نظر گرفته شود  رجوعاربابگراف كه در معرض ديد  يكاغذهامكان مناسب جهت نگهداري 
  دد.رگتعويض جداگانه  صورتبههر بيمار 

ورت ، در صدستورالعمل رسيدگي به اسناد قسمت تجهيزات پزشكي بيمارستان/ هتلينگ استناد بهاست  ذكرقابل
 .باشدميهزينه آن بر عهده بيمارستان ساعت)  6در بيماران بستري (بالاي  ،يا يكبار مصرف ايپارچهاستفاده از ملحفه 

كاغذ گراف يا ملحفه در صورت درخواست بيمار جهت داشتن و بستري با وجود لازم به ذكر است در بيماران سرپايي 
  .بر عهده بيمار مي باشدآن هزينه روكش يكبار مصرف 

 / هندراب دستكش .4,3,2

كاركنان و  است يالزام...و تزريقات، پانسمان، نوار قلب ازجملهانجام پروسيجرها  يبرا /هندراباستفاده از دستكش
  .باشنديم بيمار هر  ازايبهملزم به تعويض آن  تزريقات

  
 هيچهارپا .4,3,3

 الزامي است  به بيماران يرسانخدمتبراي سهولت  هاتختتمامي استفاده از چهارپايه كنار 

  
 پاراوان .4,3,4

و يا استفاده از پاراوان در  و تزريقات پروسيجرهاانجام  زماناتاق مجزا جهت حفظ حريم خصوصي بيمار  استفاده از
  الزامي است. غيرهمگنبا بيماران همگن و  هاياتاق

 بودن اتاق و كف آن زيتم .4,3,5

  .باشدميملاك عمل  در زمان ازدحام بيماران خصوصاً ،رعايت نظافت و بهداشت در كليه ساعات
 

 زير در خصوص موارد صيو ترخ يبستر نيح ،پذيرشزمانهمراه در  اي ماريمناسب به ب يكلام آموزش .4,4

كه  زمان مناسبموظف است در  دهندهآموزشگردد. امتياز اين نشانگر بر اساس مصاحبه با بيمار يا همراه وي لحاظ مي
توضيحات با ارائه  و 52صورت شفاهيبه صرفاً و  اندگرفته قرارپايدار  در حالتروحي و رواني  ازلحاظبيمار و يا همراه ايشان 

  موارد زير را آموزش دهند:كلامي 
 خدمت گيرندگان حقوقاز  انتيص يهادستورالعملو  نيمراجع يراهنماكتابچه به  يدسترس يو چگونگ وجود .4,4,1

 با مصاحبه اساس بر ان ازيامت و شود داده آموزش يكلام صورتبه ماريب به نامه وهيش 1,1,6 تميآ اساس بر سنجه نيا
 .گردد يم لحاظ ماريب

 بخش نيقوان .4,4,2

ي ايشان توضيح داده شود سپس براصورت كلامي ، بهرعايت 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 
دانشگاه و گروه تحول اداري  وبگاهتوسط شوراي  شدهاعلامبيمارستان بر اساس استاندارد  وبگاهاين اطلاعات بايد در 

مانند: ساعات ملاقات بيماران، چگونگي درخواست تعويض لباس، چگونگي تعويض همراه، چگونگي دسترسي  درج گردد.
  . ...به ملحفه و پتو و بالش و

بخش به بيمار يا همراه ايشان ارائه نداده باشند، در صورت رعايت  اطلاعات لازم مبني بر قوانين عمومي اگر كاركنان
  ننمودن قوانين عمومي حق دادن تذكر به بيمار و يا همراه ايشان را طبعاً نخواهند داشت.

 تيشكااعلام  يندهايفراكليات  .4,4,3

                                                            
  .دادن پمفلت و يا بروشور براي مطالعه اين موارد، امتياز اين سنجه صفر لحاظ خواهد شد كهيدرصورت٥٢
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ي دريافت شكايات، محل دريافت هاروشاعلام شكايت از قبيل ساعت كار و  فرايندبايد كليات  دهندهآموزششخص 
ات رسيدگي به شكاي فرايندسازد كه جهت اطلاع از جزئيات  خاطرنشانشكايات را به ايشان ارائه نمايد همچنين ايشان 

مراجعه  اندشدهنصبكه در محيط بيمارستان  شدهابلاغاستاندارد  زردرنگ.. به بنرهاي ...ي تماس وهاشمارهاز قبيل 
  نمايد.  

 به پزشك معالج يو زمان دسترس يچگونگ .4,4,4

 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 هايپمفلتاز وجود و مكان  رسانياطلاع .4,4,5
است كه  شده دادهبراي اطلاع از نيازهاي عمومي تهيه و در بخش قرار  هاييپمفلتبيماران توضيح داده شود كه به 
بيماري ايشان نيز  در خصوصاز مطالب آن استفاده نمايند. همچنين  53آن در حين بستري بامطالعهتوانند مي

 ايند.ي خود را مطرح نمهاپرسش هاآن. در مورد ...از پرستاران و تواننديمآن  بامطالعهتهيه كه  هاييپمفلت

  
 يمصرف يدرباره داروها حيتوض .4,4,6

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

 هاينظرسنج فرايند .4,4,7

 رضايت و يا نارضايتي نيز بدون نام خودتوانند ميداده شود كه  حيتوضنظرسنجي موجود  يهابرگهبه بيمار در مورد 
و كساني كه بيشترين برخورد مناسب را داشته باشند                           اعلام نمايند خود را از پزشكان، پرستاران، خدمات و.....

  صورت فصلي شناسايي، تشويق  و به كساني كه بيشترين برخورد نامناسب را داشته باشند تذكر داده خواهد شد.به
 يمدارك پزشك ريتصاو كلبه يابيدست يچگونگ .4,4,8

 تواننديم شدهبيتصورعايت قوانين  خود با دريافت كل مدارك پزشكيتوضيح داده شود جهت بستري  نيدر ح به بيمار
بيمارستان مراجعه نموده و تصوير مدارك خود را دريافت نمايند. جزئيات اين به واحد مدارك پزشكي واقع در ...... 

باشد و همچنين موجود مي خدمت گيرندگان حقوقاز  انتيص يهادستورالعملو  نيمراجع يراهنماي در كتابچه مشخط
  بيمارستان قرار دارد. وبگاهدر 

 يماريمرتبط با ب يهاانجمنبه  يدسترس يچگونگ .4,4,9
 دهندهآموزشنصب نموده است و  ، و در بخشءخاص را احصا يهايماريبو مراكز مرتبط با  هاانجمنبيمارستان ليست 

، Msانجمن  :از اندعبارت هاانجمن. نمونه اين دينمايمايشان را از آن ليست و بنر آگاه  با شناسايي بيماران موردنياز
 به.باشد آن واحد و شماره تماس آدرسد شامل نام مركز، ياين ليست با. .  ...بيماران كليوي، بيماران هموفيلي، و

صيانت از حقوق مردم به آدرس زير وب سايت  در ها يماريب انجمن تماس شماره و آدرس و ستيل رساند يم اطلاع
  موجود مي باشد

 يروحان هايمراقبتبه  يدسترس يچگونگ .4,4,10
حضور روحانيان محترم و مكان ايشان  با ارائه برنامه دهندهآموزشبراي پاسخگويي به مسائل شرعي و نيازهاي بيماران، 
  را از وجود اين تسهيلات در بيمارستان آگاه نمايند.

 

 پرستاري امتياز مديريت .4,4,11

شده  يحطرا ليستچكبر اساس  پرستاري دانشگاهمديريت سنجه توسط  نيا ازي. امتباشديم يمارستانيب صرفاً سنجه  نيا
 .گرددميتوسط آن مركز اعطا 

                                                            
 .و مجرب اطلاعات كسب نمايند مسئولبتوانند از افراد  سؤالگردد تا در صورت داشتن هرگونه  ارائهدر زمان بستري به ايشان  حاًيترج٥٣ 
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  يساز يمجاز .4,5
 يآموزش مجاز يكلاس ها در سامانه ها يبرگزار .4,5,1

آموزشي  LMSامتياز اين سنجه بر اساس برگزاري كلاس ها در سامانه هاي  اين سنجه مربوط به دانشكده ها مي باشد
  ) نويد مي باشد 3) ديانا   2) پاف كو   1شامل  LMSسنجيده و لحاظ مي گردد سامانه 

معاونت آموزشي وزارت  1402/  07/  22به تاريخ  554/500به استناد آيين نامه آموزشي تركيبي تلفيقي به شماره 
درصد كل كلاس ها مي  25نشكده ها مكلف به اجراي برگزاري كلاس هاي آموزشي مجازي، به ميزان بهداشت، دا

  باشند
 يحضور كيالكترون اي يآزمون به صورت مجاز يبرگزار .4,5,2

آزمون ها در سامانه آزمون ساز فراديد  يسنجه بر اساس برگزار نيا ازيباشد امت يسنجه مربوط به دانشكده ها م نيا
ي) سنجيده مي شود كه مي توان به مزيت هاي برگزاري آزمون ها به صورت مجازي به موارد زير اشاره (سامانه وزارت

  نمود: 
 صرفه جويي در مصرف كاغذ 

 نيروي انساني 

 كاهش خطاء 

 افزايش سرعت عمل 

 

 ، مراقبت سالمندي و دسترسي به خدمات بهداشتي درماني جهت سالمندانايزمينهاطلاعات  .4,6

 

 بررسي اين نشانگراطلاعات مورد نياز جهت  .قابل بررسي مي باشد هاشهرستانو مراكز بهداشت  هاشبكهجهت اين نشانگر 
    شامل: 

  شدهنامثبتسهم سالمندان  .4,6,1
  . آيديم دست به )يسرشمار مبناي بربه كل سالمندان ( شدهنامثبتتعداد سالمندان امتياز اين سنجه بر اساس فرمول 

 چهكپاريسامانه  قيسنجه از طر ني. اباشدمي اندشدهنامثبتاز سالمندان هر شهرستان كه  يسنجه سهم نيمنظور از ا
درصد  75تا  51 نيب كهدرصورتيو  ازيدرصد باشد  صفر امت 50 ريز آمدهدستبهعدد  كهدرصورتي گرددمي يبررس

  گرددميلحاظ  ازيامت  4درصد باشد 100تا  76 نيو اگر ب ازيامت 2باشد 
 سني سالمندان بنديدسته .4,6,2

مندان سال يتمام بايستميكه  باشدمي يدوره زمان كيسالمندان تحت پوشش در  يسن بنديگروهمنظور از اين سنجه 
 ينس بنديگروه كهدرصورتي :نحوه امتيازدهي اين سنجه ه شوند.قرار داد، يسن هايگروهاز  يكيتحت پوشش تنها در 
 .گرددميلحاظ  2 ازيانجام شده باشد امت كهدرصورتيصفر و  ازيانجام نشده باشد امت

  
 اختلالات سالمندي بنديدسته .4,6,3

 قراردادنسنجه  نيمنظور از ا. باشدميشان سالمندان بر حسب اختلالات تحت مراقبت بنديگروههدف از اين سنجه 
سلامت سالمندان  يافتهادغام هايمراقبت يسالمندان تحت پوشش در گروه دچار اختلال / فاقد اختلال بر حسب راهنما

 . باشدمي

 گرددمي يبهداشت بررس كپارچهياز سامانه  گيريگزارش قيسنجه از طر نيا

 6از اختلالات  كيدر هر )سالهيك( يدوره آمار كيدر  شدهنامثبتسالمندان  يتمام بنديطبقهو  يابيارز كهدرصورتي
ز ا كيو نقص در هر ليعدم انجام ، عدم تكم يبه ازا ازيامت كيكامل وكسر  ازيگانه به طور كامل انجام شده باشد امت

  اختلالات
 وجود معيارهاي دسترسي .4,6,4

  .باشدميجهت سالمندان  يدرمان ،يبه خدمات بهداشت يدسترس يارهايفراهم بودن معهدف از اين سنجه بررسي 
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 اشدبمي يدرمان يبه خدمات بهداشت يدسترس شياستاندارد افزا لاتيتسه ،زاتيسنجه وجود تجه نيمنظور از ادر واقع 
  .گرددمي يبررس يدانيم يابيارز قياز طرو 

  ازيامت 8درصد  50تا  21،   ازيامت 4درصد  20تا  11 ني،ب ازيامت كيدرصد باشد  10 ريز آمدهدستبهعدد  كهدرصورتي
  .لحاظ مي گردد ازيامت 12درصد  51 ي، بالا

  
  كاركنان آموزش .5

 آموزش .5,1

 بگاهواست و در  شدهيطراح حقوق گيرندگان خدمتجهت بررسي اين نشانگر از فرم استانداردي كه توسط كميته صيانت از 
در فرم عبارت است از:  كنندهشركتقرار دارد استفاده گردد. منظور از تعداد افراد مجاز  حقوق گيرندگان خدمتصيانت از 

نمونه اگر در حال حاضر تعداد كل  عنوانبهباشند. لزم به گذراندن آن دوره ميتعداد افرادي كه متناسب با محتواي دوره، م
 آمدهدستبهنفر كسر شده و عدد  100از  اندگذراندهقبل آن دوره را  يدورهانفر باشد تعداد كساني كه در  100يك واحد 

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

  
 ارتباطي  يهامهارت با موضوع گروه هاي مختلف كاركنان موزشآ .5,1,1

  يپرستار
  پزشكان

  يادار
  خدمات
  يكيزيف حفاظت
 داده آموزش و هيته -خدمت رندهيگ حقوق طهيح در- شانيا توسط شده ارائه خدمات با متناسب گروه هر يآموزش مطالب يمحتوا
 به يدگيرس نحوه ،يا حرفه اخلاق بد، خبر ،بدن زبان استرس، اضطراب، خشم، كنترل ، يارتباط يها مهارت:  مانند.   باشد شده
  .گردد يبارگذار كيتفك به مستندات باشد يم... و اگاهانه تيرضا خدمت، رندهيگ اموال از حفاظت ات،يشكا

  
  و نظرسنجي سنجيرضايت .6

 سنجيرضايت .6,1

  
 

 سنجيرضايتاستاندارد  نامهپرسشاز  استفاده .6,1,1

جهت بيماران بستري ،  1405/ 01/  09 به تاريخ 693938بر اساس نامه شماره  رضايت سنجي استاندارد نامهپرسش
جهت ساير و بخش ها و اورژانس به بيمارستان ها ابلاغ گرديده كه مي بايست بر اساس شيوه نامه مذكور اقدام گردد 

و متناسب با بر اساس پرسشنامه موجود در واحدها  ،تا زمان ابلاغ پرسشنامه يكسان و ....تشخيصي، پزشك ي واحدها
  فصلي مورد تحليل و بررسي قرار گيرد.  صورتبهو طبق روال قبل انجام  ،در واحد شدهارائهخدمات 

ي مربوطه صفر لحاظ مي ، امتياز ساير سنجه هانكردن از پرسشنامه استاندارد فوقلازم به ذكر است در صورت استفاده 
  گردد 

 انهيو سال يفصل سهيمقاو  شدهعيتوزي استاندارد هاپرسشنامه) نتايج استاندارد( ليتحل .6,1,2

زماني مقايسه و  ازنظرها مختلف را ي، بخشاسهيمقاي نمودارهاصورت جداول آماري توصيفي و نتايج بايد بهتحليل 
ه است كلي ذكرقابلي مديريت استفاده گردد. هايريگميتصمبايد ابزاري كمكي براي  هاگزارشاين  .گزارش نمايد
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اري ذاستاندارد رضايت سنجي، در سامانه رشد بارگ يهاپرسشنامهتحليلي (فصلي و ساليانه) صورت گرفته از  يهاگزارش
 پذيردصورت  20/03/1405به تاريخ  144372مي بايست بر اساس نامه شماره  نتايج لازم به ذكر است تحليل گردد

 گرفتهصورتي هاليتحلاقدامات اصلاحي بر اساس  .6,1,3

لذا ارائه  باشد؛يم يسنجتيرضا يهانامهرجوع در پرسششده توسط ارباباعلام يتيسنجه كاهش نارضا نيهدف از ا
اهداف، توسط  نيبه ا يابياست.  دست يهدف را ممكن نموده است الزام نيبه ا يابيكه دست يگزارش از اقدامات

 .باشديم ريپذگرفته است، امكانها صورتنامهپرسش يكه بر رو ييهاليتحل
 شدهارائه يغذا تيفياستاندارد از ك ينظرسنج .6,1,4

بهتر است  .ابيبه ارز يرسنجو ارائه مستندات نظ مارستانيب يغذا تيفياز ك ينامه استاندارد نظرسنجاستفاده از پرسش
گرم بودن غذا، طعم غذا، ساعت سرو  ت،يصبحانه، نهار، شام، كم كيگردد كه به تفك يطراح ينامه طورپرسش نيا

 غذا و..... كنندهعيغذا، پوشش مناسب توز

 يو انجام اقدامات اصلاح هاياستاندارد نظرسنج ليتحل .6,1,5

 يقرار گرفته، گزارش و نمودارها يابيو ارز ليمورد تحل يسنجرضايت  جي) نتاباركي(هر سه ماه  يصورت فصلبه حداقل
ر اساس ب زين يو اقدامات اصلاح هيخدمت ته رندگانياز حقوق گ انتيص تهيدر كم يجهت بررس زين جينتا نيا سهيمقا

 نيمراجع تيكه در صورت كاهش رضا گردديمشخص م گونهنيبد ياقدامات اصلاح جهيها مشخص گردد نتگزارش نيا
ا هنامهپرسش يآورو جمع عيباشد و بهتر است توز دهيآن مورد، مرتفع گرد يبعد يهايابياز موارد فوق، در ارز يكيدر 

   .رديصورت گ باشندينم نفعيآن ذ جيكه در نتا صلاحيآن توسط افراد ذ ليو تحل

مات و اقدا هايسنجرضايت استاندارد  يهانامهگرفته از پرسشصورت يفصل يليتحل يهاگزارش هياست كل ذكرقابل
  گردد يگرفته در سامانه رشد بارگذارصورت ياصلاح

  ينظرسنج  .6,2
و كليه مراجعين جهت  اندشده دادهقرار   ينظرسنج يهاصندوقكوچكي كه در كنار  يهابرگهاز  اندعبارت ينظرسنجفرم 

فرم  فرايندهاو  هافرمدر قسمت  54حقوق گيرندگان خدمتصيانت از  وبگاهدر ثبت نظر خود به آن دسترسي خواهند داشت. 
  مذكور قرار دارد

  
 هاصندوقبازگشايي  جلسهصورت .6,2,1

   در دسترس رابطين محترم حقوق گيرندگان خدمتصيانت از  وبگاهدر  جلسهصورتو فرم  هاصندوقدستورالعمل بازگشايي                    
   قرار دارد.

 در واحدها يزيربرنامه/سازمان مديريت و يستانداراُ ينظرسنج يهابرگه بودندردسترس .6,2,2

 بتوانند نظراتايشان باشد تا  شده دادهقرار دسترس مراجعين  درو  هامكانكوچك نظرسنجي بايد در كليه  يهابرگه
  هاي مربوطه قرار دهند.در صندوق ،ذكر و يا بدون ذكر مشخصات خودخود را آزادانه با 

 

 در سامانه رشد ينظرسنج يهابرگهثبت  .6,2,3

  جهت ثبت اطلاعات آن در سامانه رشد از سربرگ  هاصندوقنظرسنجي از  يهافرم يآورجمعپس از
عات اطلا "جديدثبت فرم  "را انتخاب نموده و با كليك بر روي گزينه  "نظرسنجي"گزينه  "صيانت"

 و شدهليتكمي هابرگهدر صورت وجود نام افراد در فرم الكترونيكي منتقل نماييد. را به  هافرممندرج در 
 نام شدنافزودهرا انتخاب و تازمان  "به ليست كردناضافه"از نحوه برخورد ايشان حتماً گزينه  اظهارنظر

ام در يك فرم، از همين گزينه استفاده نموده و نام در صورت ذكر چندين ن. ايشان در سامانه صبر نماييد

                                                            
٥٤ Shahrvand.sums.ac.ir 
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، سامانه، اسامي يريگگزارش، در زمان ذكرشدهصحيح روند  ندادنانجامدر صورت  همه افراد را ثبت نماييد.
 .دهدينمافراد جهت تشويق يا تذكر را ارائه 

  از طرف سامانه را بر روي فرم نظرسنجي ثبت  شدهارائهپس از تكميل فرم، گزينه ثبت را زده و شناسه فرم
 ي بعدي استفاده گردد.هايريگيپنموده تا براي 

 در نظام اداري   حقوق گيرندگان خدمتصيانت از يا رياست واحد با دريافت اسامي از سامانه رشد  مديريت و
راد ديگر اف ،ر اين ليستعلاوه ب باشديمصورت فصلي، ايشان را تشويق نمايند. مديريت بيمارستان مختار به

و در صورت تشويق  باشدميتشويق با اسامي دريافت شده از اين سامانه  اولويت اما نمايد؛را نيز تشويق 
 امتياز اين سنجه تعلق نخواهد گرفت. اندنشدهي ريگگزارشنمودن كساني كه از سامانه 

 ينظرسنج يهافرم يبرا يريگيدرج شماره پ .6,2,4
 ينظرسنج هايفرم يگانياسكن و با .6,2,5
 دوبعدي كدهاي اساس بر كاركنان تنبيه و تشويق خصوص در دانشگاه مكاتبات به واحد مديريت پاسخگويي .6,2,6

 رجوعاربابنظرات  بر اساس كاركنان هيو تنب قيتشوارسال  .6,2,7

 هاصندوقنظرسنجي از  يهابرگه آوريجمعموظف به  در نظام اداري  حقوق گيرندگان خدمتصيانت از رابطين محترم 
 pdfايل ف آزماييراستيجهت  .در سامانه رشد ثبت نمايند ماه بعدانتهاي حداكثر تا  و بايد باشندمي ماهيانه صورتبه

 هارنامهيدتقاز رابط صدور  حقوق گيرندگان خدمتتوسط رابط صيانت از  ،اندشدهارائهفصلي  صورتبه كه ييهارنامهيتقد
و ارسال گردد. جهت اطلاع از اسامي افرادي كه واجد شرايط  بارگذاري موردنظردر سنجه  در سامانه رشددريافت و 

پس با سرا انتخاب نموده  "صيانت "پس از ورود به سامانه رشد از منوي بالا گزينه باشنديم/ تذكر رنامهيتقددريافت 
را انتخاب نمايند. در قسمت  "گزارش فصلي سال "دكمه راديويي  "عملكرد كارمندان"انتخاب آيتم 

 ذكرقابلخود را انتخاب نماييد  موردنظرموجود گزارش  يهانهيگزبا انتخاب  ديتوانيمنيز  "محدودسازي نمايش"
  را ملاك عمل قرار دهند. شده تأييد يهافرم حتماً  "هافرموضعيت "است در قسمت 

  :/تذكررنامهيتقدجهت ارائه  يريگگزارشنحوه 
  زمان ثبت  در زيرا گردد؛در سامانه ثبت  آوريجمعپس از  ماه كينظرسنجي حداكثر  يهافرماطلاعات

در سامانه  شدهثبتنظرسنجي  يهافرمماهيانه  قبل را ثبت نمود. ماه كيتاريخ  توانيمحداكثر  هابرگه
از رابطين محترم سلب  هاآنو قابليت ويرايش  تأييد حقوق گيرندگان خدمتتوسط كميته صيانت از 

مند ، لذا خواهشگرددمين تأييد شدهنييتعنظرسنجي بعد از فرصت  يهافرماينكه ثبت  بهباتوجه. گرددمي
 تأييدفرم "گزينه  يريگگزارشاقدامات لازم صورت پذيرد به همين دليل در زمان است در مهلت مقرر 

 .باشدميارزيابان  مدنظر "وضعيت فرم "	از "شده 
  
  

   تهيكم عملكرد .7
  عملكرد فرايندهاي ارتقاي .7,1

  در نظام اداري حقوق گيرندگان خدمتت از صيانجلسات  انهيماه يبرگزار .7,1,1
گان حقوق گيرندصيانت از مرتبط با  مسائلء مربوطه برگزار، ارستان و اعضامبي سيرئبا حضور مدير/ ياجلسهماهيانه 
مستندات ماهيانه در سامانه  در جلسات گذشته پيگيري گردد. شدهمطرحمطرح تا به مصوبات در نظام اداري  خدمت

تحول اداري بايد كليه مصوبات  جلساتصورتلازم به ذكر است طبق فرمت  رشد تحول اداري پيوست و ارسال گردد.
ا اجره كمستندات مصوباتي  .دنبعدي قيد گرد جلسهصورتدر  باشنديميا در حال پيگيري  انداجرانشدهجلسه قبل كه 

 جلساترتصوبه پيوست  نيز ....و شدهانجام، مكاتبات گرفتهصورتقبل و بعد از اقدامات  يهاعكسنيز از قبيل  انددهيگرد



٣٩ 
 

طبقه سوم شماره تماس  –ساختمان مركزي دانشگاه علوم پزشكي شيراز  –خيابان زند  -تحول اداري: شيراز  گروهآدرس دبيرخانه 
  shahrvand.sums.ac.irآدرس الكترونيك:  32122209‐071

 نداشتن كهيدرصورتاجراي مصوبات قلمداد خواهد شد و  منزله بهاين اقدام  .گردد بارگذاري "سامانه رشد "در صرفاً و
  مذكور، صفر لحاظ خواهد شد. جلسهصورتمستندات اجرايي، امتياز 

 در سامانه رشد جلساتصورت موقعبه بارگذاري .7,1,2

 به از طريق سامانه رشد جلساتصورتماهيانه  هابيمارستانتكريم  يهاتهيكمدر  شدهمطرحبراي بررسي مباحث 
 هگرفتصورت يهايريگيپ، جلساتصورت بامطالعه وارسال در نظام اداري  حقوق گيرندگان خدمتصيانت از  رخانهيدب

  مستندات ماهيانه در سامانه رشد تحول اداري پيوست و ارسال گردد. ارزيابي گردد.
 جلسهصورتاز فرمت استاندارد  استفاده .7,1,3

 است. شده دادهاري قرار تحول اد وبگاهدر  اداريتحول  55جلسهصورت فرمت استاندارد

  در نظام اداري  گيرندگان خدمتحقوق صيانت از و موانع  هاگلوگاهگزارش از  ارائه .7,1,4

 مديريت تأييدبيمارستان مشكلات و معضلات بيمارستان كه نياز به همكاري مراجع مافوق دارد را شناسايي و به 
 سامانه رشد تحولتصوير آن از و  اتوماسيونمستندات از طريق  نمايند. ارائهبيمارستان به دبيرخانه تحول اداري 

  ارسال گردد اداري
 در نظام اداري  حقوق گيرندگان خدمتصيانت از خود در سامانه رشد  روزبهاطلاعات  ثبت .7,1,5

را انتخاب نموده،  "واحد"گزينه  "صيانت"واحد خود از سربرگ  روزبهجهت ثبت اطلاعات  تواننديمرابطين محترم 
را اعمال نمايند. در صورت مغايرت مشخصات رابط فعلي با  جادشدهياتغييرات  "اطلاعات عمومي"سپس در قسمت 

شده در سامانه اين امتياز صفر لحاظ خواهد شد. رابط جديد موظف است در خصوص ارسال ابلاغ خود مشخصات ثبت
، غهاي لازم را انجام داده و تا زمان ارسال اين ابلاپيگيري ،در نظام اداري حقوق گيرندگان خدمتبه كميته صيانت از 

  مشخصات وي در سامانه رشد ثبت نخواهد شد.
 

 ارگروه صيانت از حقوق مردم دانشگاهك مكاتباتبه در بازه زماني تعيين شده پيگيري و پاسخگويي  .7,1,6

 يشركت رابط در جلسه آموزش .7,1,7
حقوق صيانت از  ليستچكو  نامهموظف به شركت در كلاس آموزشي شيوه حقوق گيرندگان خدمترابط صيانت از               

باشد. امتياز اين سنجه بر اساس ليست مي چهرهبهچهرهگروهي يا  صورتبهدر نظام اداري و نظام آراستگي  گيرندگان خدمت
 گردد.لحاظ مي ابيحضوروغ

 نامهشيوه ياطلاع رابطان از محتوا .7,1,8

   56گردداعطا مي نامهوهيشامتيازدهي اين سنجه بر اساس نظر ارزياب در خصوص ميزان اشراف رابط به     

 

 

  

  

  

                                                            
  شده است قراردادِ استاندارد  جلسهصورتبه پيوست نيز فايل  55 
  .دينمايم، ميزان اشراف را بررسي نامهوهيشاز  سؤال 5ارزياب حداقل با پرسيدن  طورمعمولبه ٥٦ 
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*جهت كسب اطلاعات بيشتر و يا هرگونه راهنمايي در اين زمينه با 
،  7613داخلي  32122000دبيرخانه گروه تحول اداري به شماره 

  ييدفرماتماس حاصل  2209و  7748


