
حقوق گيرنده خدمت

ارز يکي از عوامل مهم کيفيت مشتري محورر بودن بيمارستان است که از مصاديق ب
.مشتري محوري بيمارستان توجه به حقوق گيرندگان خدمت مي باشد

ا شرع قبل از آشنايي با اين محور مطالعه منشور حقوق بيمارو طرح انطباق امور فني ب
.مقدس لازم است

ات ارزيابي اين محور قبل از ورود ارزيابان به بيمارستان با مطالعه مستند
.آپلود شده بيمارستان شروع مي شود



حقوق گيرنده خدمت

:سوال مهم

آيا در بيمارستان رعايت حقوق گيرنده خدمت به عنوان فرهنگ مورد وفاق تمام 
مي باشد؟کارکنان اعم از  مديريت ارشد ، پزشکان ، تيمهاي باليني و تيمهاي پشتيباني

تان نهادينه شدن فرهنگ سازماني  رعايت حقوق گيرنده خدمت از اهداف اصلي بيمارس
و

.پاسخ به اين سوال کلي هدف ارزيابي اين محور مي باشد



حقوق گيرنده خدمت

ارزياب اعتباربخشي

ابي گامهاي اجرايي استقرار فرهنگ رعايت حقوق گيرنده خدمت را در بيمارستان ارزي
مي نمايد

اعتقاد و التزام مديريت ارشد بيمارستان به اين موضوع. 1گام 
حمايت در خصوص تامين منابع لازم-

صرف قسمتي از وقت مديريت ارشد براي حضور در کميته ها ، پايش و ارزيابي-

تشويق و ترغيب کارکنان در خصوص نهادطنه شدن فرهنگ رعايت حقوق خدمت-

برنامه ريزي اجراي-

...و -



حقوق گيرنده خدمت

ارزياب اعتباربخشي

ابي گامهاي اجرايي استقرار فرهنگ رعايت حقوق گيرنده خدمت را در بيمارستان ارزي
مي نمايد

اعتقاد و التزام کارکنان براي رعايت حقوق گيرنده خدمت. 2گام 
دريافت آموزشهاي لازم-

آگاهي از اصول و مباني-

عملکرد متناسب-

شناسائي نقاط قابل بهبود-

مشارکت در اجراي برنامه هاي مرتبط-

استانداردهاي ملي پوشش بيماران و كاركنانمراعات -

مراعات اصول معرفي خود به بيمار و همراهان-

...و -



حقوق گيرنده خدمت

ارزياب اعتباربخشي

ابي گامهاي اجرايي استقرار فرهنگ رعايت حقوق گيرنده خدمت را در بيمارستان ارزي
مي نمايد

رعايت حق انتخاب و دسترسي بيماران در خصوص تيم درماني توسط . 3گام 
بيمارستان

دسترسي بيماران و همراهان به پزشک معالج و تيم درماني-

تامين تسهيلات ارتباط با پزشک معالج و تيم درماني-

آگاه نمودن بيماران در خصوص حق ارتباط با پزشک معالج و تيم درماني-

امکان نظر خواهي و مشاوره بيمار از ساير پزشکان داخل و خارج بيمارستان-



حقوق گيرنده خدمت

ارزياب اعتباربخشي

ابي گامهاي اجرايي استقرار فرهنگ رعايت حقوق گيرنده خدمت را در بيمارستان ارزي
مي نمايد

انتخاب آگاهانه خدمت توسط بيماران. 4گام 
رضايت آگاهانه در مورد پروسيجرهاي درماني-

آگاهي و عملکرد تيم درماني-



حقوق گيرنده خدمت

ارزياب اعتباربخشي

ابي گامهاي اجرايي استقرار فرهنگ رعايت حقوق گيرنده خدمت را در بيمارستان ارزي
مي نمايد

محرمانگي اطلاعات بيماران. 5گام 
تعيين سطوح دسترسي به اطلاعات بيماران-

حفظ محرمانگي تشخيص بيماري و شناسائي افراد غير-

کنترل استفاده از تلفن همراه-



حقوق گيرنده خدمت

ارزياب اعتباربخشي

ابي گامهاي اجرايي استقرار فرهنگ رعايت حقوق گيرنده خدمت را در بيمارستان ارزي
مي نمايد

ارائه خدمات، منطبق برموازين شرعی، قانونی و اصول حرفه ای پزشکی. 6گام 
حفظ حريم خصوصي خدمت-

رعايت پوشش بيماران-

کارکنان همگن-

تامين نيازهاي عبادي اديان و مذاهب مختلف-

حفاظت از اموال گيرنده خدمت-



حقوق گيرنده خدمت

ارزياب اعتباربخشي

ابي گامهاي اجرايي استقرار فرهنگ رعايت حقوق گيرنده خدمت را در بيمارستان ارزي
مي نمايد

حمايت از گروههاي آسيب پذير و جمعيتهاي در معرض خطر. 7گام 
ت و کودکان، زنان باردار، افراد ناتوان، سالمندان، بيماران روانی، معلولان ذهنی وجسمی، افراد بدون سرپرس-

مجهول الهويه

امکان استفاده از همراه-



حقوق گيرنده خدمت

ارزياب اعتباربخشي

ابي گامهاي اجرايي استقرار فرهنگ رعايت حقوق گيرنده خدمت را در بيمارستان ارزي
مي نمايد

امکانات رفاهي براي بيماران و همراهان. 8گام 
نيمکت-

آلاچيق-

تلفن عمومي -

خود پرداز-

بوفه-

غذاي همراه-



حقوق گيرنده خدمت

ارزياب اعتباربخشي

ابي گامهاي اجرايي استقرار فرهنگ رعايت حقوق گيرنده خدمت را در بيمارستان ارزي
مي نمايد

ولی قانونی /بيمارارائه اطلاعات پرونده بيماران به . 9گام 



حقوق گيرنده خدمت

ارزياب اعتباربخشي

ابي گامهاي اجرايي استقرار فرهنگ رعايت حقوق گيرنده خدمت را در بيمارستان ارزي
مي نمايد

قادها کارآمد رسيدگی به شکايات، انترضايت سنجي بيماران و همراهان و نظام . 10گام 
و پيشنهادها 

جمع آوري ديتا-

تجزيه و تحليل -

اقدام اصلاحي و مداخله اي-



حقوق گيرنده خدمت

گام  فوق الذکر در 10ارزياب اعتباربخشي به منظور کسب اطمينان از مراعات  
بيمارستان لازم است اطلاعات لازم را در قالب مستندات ، مصاحبه و مشاهده براي 

قضاوت نهايي مدنظر داشته باشد

برنامه فنون ارزيابي ارزياب با مطالعه استانداردها ، سنجه ها ، گامهاي اجرايي و 
.ارزيابي را طراحي مي کند



حقوق گيرنده خدمت

:طرح برنامه

با در نظر گرفتن 

تعدد گامهاي اجرايي سنجه ها1.

تعدد سنجه ها و استانداردها2.

محدوديت تعداد ارزياب و زمان ارزيابي3.

...و 4.

ه و با با استفاده از سوالات باز که کليات استاندارد و سنجه ها را شامل شد: پيشنهاد 
ان استفاده از ابزار خاص ، بتوان ضمن حفظ اصول ارزيابي حرفه اي ، رعايت مدت زم

ي محدود بتوان گامهاي اجرايي بيمارستان را دقيقا ارزيابي نموده و در پايان ارزياب
.  بازخورد کيفي را نيز براي نقاط قابل ارتقاي بيمارستان ارائه نمود



حقوق گيرنده خدمت

(دبير کميته اخلاق: )مستندات

 (از دبير کميته اخلاق)روش اطلاعرساني مفاد منشور حقوق بيمار به انتخاب بيمارستان

روش نظارت بر رعايت منشور حقوق بيمار

صورتجلسات کميته هاي اخلاق ومشاهده مستندات طرح موارد عدم انطباق در کميته اخلاق

 ماهه  6مستندات برنامه ارزيابی و فرم نظر سنجی از بيماران را که در فواصل زمانی منظم
انجام ميگيرد

 ماه يکبار6مستندات گزارش نتايج ارزيابی با روال اداری به تيم مديريت اجرائی حداقل هر

دامات رويت صورتجلسه تيم مديريت اجرائی در خصوص بررسی گزارش دريافتی و طراحی اق
برنامه بهبود کيفيت/ پيشگيرانه/ اصلاحی 

ابلاغ مسئول آموزش همگاني

روه ولی قانونی به پزشک معالج و اعضای اصلی گ/ تعيين نحوه و الزامات دسترسی بيمار
پزشکی



حقوق گيرنده خدمت

(دبير کميته اخلاق: )مستندات

مستندات تهيه اقدامات تشخيصی درمانی نيازمند اخذ رضايت آگاهانه در هر بخش

 بخش بالينی 5بخش از 3وجود فهرست اقدامات تشخيصی نيازمند اخذ رضايت آگاهانه در
(بخشها)

 رم  اخذ از نظر تکميل بودن ف( مطابق فهرست ابلاغی)پرونده که اقدام تهاجمی داشتند 5بررسی
(بخشها)رضايت آگاهانه توسط ارزيابان 

 حفظ محرمانگی و تعيين سطح دسترسی افراد مجاز به اطلاعات"وجود مستند روش اجرائی
فايل الکترونيک/ در سامانه" بيماران

 مستندات اطلاع رسانی در خصوص ممنوعيت آشکار سازی اطلاعات درمانی بيمار به بخش
(بخشها)فايل الکترونيک / بالينی

های ی در شيفتمستندات تدوين و شرايط استفاده از تلفن همراه توسط کارکنان بالينی و غيربالين
موظفکاری توسط تيم مديريت اجرائی و ابلاغ توسط رياست به تمام بخش های بالينی



حقوق گيرنده خدمت

(دبير کميته اخلاق: )مستندات

خط مشی حفظ حريم خصوصی گيرنده خدمت

 و ( پرونده5پرونده از 3)وجود ثبت اديان و مذاهب مختلف بيماران در برگ پذيرش بيمار
اطلاع پرستاران از آن و شناسايی نيازهای عبادی مربوطه

دستورالعمل حفاظت از اموال گيرنده خدمت

خط مشی و روش حمايت از گروه های آسيب پذير و جمعيت های در معرض خطر

روش اجرائی نحوه ارائه خدمات به بيماران مجهول الهويه

فرايند شناسايی همراهان بيمار و امکانات اقامتی

ا بيماران مستندات ابلاغ شده توسط رييس بيمارستان تهيه شده در خصوص چگونگی برخورد ب
بخش فعال يا دارای بيمار بستری 5بخش از 3در حال احتضار در  بخش های بالينی در 

(بخشها)

 (داخل و خارج بيمارستان)چگونگی امکان نظرخواهی از پزشکان ديگر



حقوق گيرنده خدمت

(مسئول مديريت اطلاعات سلامت: )مستندات

دات مجاز  ولي قانوني که در آن مستن/دستورالعمل محدوده مدارک و مستندات قابل تحويل به بيمار
ولي قانوني و مراجع قانوني تعيين شده است/قابل ارائه به بيمار 

ان در واحد بررسی رسيد کتبی تحويل تصوير کاغذی درخواست تحويل مستندات پرونده بيمار
مديريت اطلاعات سلامت



حقوق گيرنده خدمت

(دبير کميته پايش و سنجش کيفيت: )مستندات

و سرپايی وجود پرسشنامه های روا و پايا به تفکيک برای سنجش ميزان رضايت بيماران بستری
ايش و سنجش و همراهان بيماران بستری و سرپايی در دفتر بهبود کيفيت که به تصويب کميته پ

بهبود کيفيت رسيده است

وجود مستندات برنامه ريزی برای رعايت الزامات مندرج درخصوص روند رضايت سنجی از
بيماران و همراهان حداقل سه ماه يکبار با محوريت دفتر بهبود کيفيت

 ايج صورتجلسه کميته پايش و سنجش کيفيت در خصوص بررسی نت2وجود مستندات حداقل
رضايت سنجی بيماران

 تايج صورتجلسه کميته پايش و سنجش کيفيت در خصوص بررسی ن1مشاهده مستندات حداقل
رضايت سنجی همراهان

 مورد 1مورد گزارش تحليلی نتايج رضايت سنجی بيماران و حداقل 2بررسی مستندات حداقل
توسط مسئول*** گزارش تحليلی نتايج رضايت سنجی همراهان با رعايت موارد مندرج در 

بهبود کيفيت بيمارستان به تيم مديريت اجرايی



حقوق گيرنده خدمت

(دبير کميته مديريت اجرائی: )مستندات

 ت صورتجلسه تيم مديريت اجرايی در خصوص بررسی گزارش نتايج رضاي2بررسی حداقل
ج صورتجلسه تيم مديريت اجرايی در خصوص بررسی گزارش نتاي1سنجی بيماران و حداقل 
رضايت سنجی همراهان

تدوين و / صورتجلسه تيم مديريت اجرايی در خصوص اقدامات اصلاحی2بررسی مستندات
ت سنجی ابلاغ برنامه بهبود کيفيت بر اساس گزارش تحليلی رضايت مندی در خصوص رضاي

بيماران

 صورتجلسه در خصوص رضايت سنجی همراهان1بررسی مستندات

وجود مستندات برنامه نظارت تيم مديريت اجرائی در پيگيری اجرای مصوبات اصلاحی

 و....


