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بیمارستان از رعایت منشور حقوق بیماران 1-2-ج
(سه سنجه.)اطمینان حاصل می نماید



منشور حقوق بیمار در معرض دید مراجعین  1-1-2-ج
(1سطح)است

ورودیلابی،بیماردرحقوقمنشورنصب•

وبستریبخشهایورودیبیمارستان،اصلی

ویژهبخشهایواورژانس

حقوقمنشورمتنبودنرویتقابلوخوانا•

مترییكفاصلهازبیمار

/هاگوشهدروباشددیدمعرضدرنصبمحل

.نشودنصبهاسالنترددکمهایزاویه



از منشور حقوق بیمار آگاهی  کارکنان 2-1-2-ج
(سطح دو). دارند و به آن عمل مینمایند

مختلف کارکنان از مفاد رده های آگاهی •

منشور حقوق بیمار

عملکرد به مفاد منشور حقوق انطباق •

بیمار متناسب با نقش هر یك از 

کارکنان



برنامههای آموزشی در زمینه اخلاق بالینی و 3-1-2-ج
سطح سه. و اجرا میشودبرنامه ریزی منشور حقوق بیماران 

حقوقمنشورآموزشیهایدورهبرگزاری•
بیمارستانکارکنانبرایبیمار،

رعایتبربالینیاخلاقکمیتهنظارت•
بیمارستاندربیمارحقوقمنشورصحیح

باکارکنانعملکردانطباقارزیابی•
ایحرفهاخلاقرعایتوهاآموزش

بهبودبرنامه/اصلاحیاقدامطراحی•
درطرحوبالینیاخلاقکمیتهدرکیفیت
مدیریتورهبریتیمجلسات

هایبرنامه/اصلاحیاقداماتاجرای•
تیمابلاغوتصویبازپسکیفیتبهبود
مدیریتورهبری



توصیه ها 

کلاسبرگزاریصرفاهاآموزشازمنظور•

ونیستآگاهیحیطهدرآموزشیهای

کاربردیومفهومیقالبدربایستی

درآموزشراستاهمیندر.شودبرگزار

تعهد،ایحرفهرفتارسوهایزمینه

واثربخشارتباطیمهارتهایوایحرفه

میتوصیهبیمارحقوقمنشورمفاد

.گردد

بهبایستیآموزشیهایبرنامهلذا•

ومهارتی،کارگاهیصورت

.شوداجراوطراحیکاربردی

استفادهباموثرومستمررسانیاطلاع•

صورتروشهاسایروپمفلت،بروشور،از



بیمارستان از رعایت حریم شخصی بیماران2-2-ج
(  سنجه8.)می نمایداطمینان حاصل 



از هرگونه علائم یا نوشته ای که تشخیص 1-2-2-ج
بیماری و یا سایر اطلاعات درمانی محرمانه بیمار را آشکار 

(سطح یك. )نماید، استفاده نمی شود

دربالینیهایبخشتمامبهرسانیاطلاع•
درمانیاطلاعاتآشکارسازیممنوعیتمورد

بیمار

بهنسبتبالینیهایبخشکارکنانآگاهی•
درمانیاطلاعاتآشکارسازیممنوعیت
بیمار

تشخیصخانوادگی،نامونامدرجعدم•
رویدردرمانیاطلاعاتسایروبیماری

درموجودتابلویبیمار،پروندهجلد
بخشتابلویوبیماربالین

مجازشغلیهایردهوکارکنانتعیین•
بیماراناطلاعاتبهدسترسیدارای

اطلاعاتبهدسترسیدرمجازهمراهانتعیین•
بیمارانمحرمانه



اطلاعات درمانی

هایتشخیصشاملبیماردرمانیاطلاعات•
اطلاعاتسایروقطعییااحتمالی
یکیصورتیکهدر.استدرمانیوتشخیصی

یاوپیراپزشك/پزشكبیمارهمراهاناز
پزشکیگروهبهوابستههایرشتهسایر
پروندهتقاضایمطالعهجهتواست

رضایتاعلامباصرفانماید،رابیمار
موافقتاوقانونیولییابیمار
خصوصیصورتبهرضایتاخذنحوه.میشود

وروحیعوارضموجبکهباشدمحسوسناو
.نشودبیماربرایایحاشیه

اطلاعاتازحفاظتالزامبهتوجهبا•
ولییااوآگاهیوبیماردرمانی
قطعی/احتمالیتشخیصهایازاوقانونی

گفتاردرایمنینکاتتمامیاستلازم



درمانی و تشخیصی با رعایت حریم  خدمات 2-2-2-ج
سطح یك. می شودشخصی به مراجعین و بیماران ارائه 

رعایت موازین خدمات به بیماران با ارایه •

، توسط کارکنان همگن و با رعایت انطباق

احترام به شان و منزلت انسانی

ارزشو اطلاعاترمانگی مححریم شخصی، رعایت •

بیماران در حین ارائه خدمات مراقبتی، های 

تشخیصی و درمانی

در مدار بسته دوربین های استفاده از عدم •

بیمارانحریم خصوصی 

روشی معین برای کسب اجازه، پیش از تعیین •

بیماران در / ورود کارکنان به اتاق بیمار

بالینی و رعایت آنهای بخش

نمودن فضای اطراف هر تخت محفوظ نحوه بینی پیش •

جداکننده عمومی با استفاده از اتاق های در 

یا پاراوان



توصیه 

کارکنانتوسطمراقبتیخدماتارایه•

تاخیرکهشرایطیدرمگرشودانجامهمگن

حیاتافتادنمخاطرهبهموجبمراقبتدر

.شودبیمار

تشخیصیمراقبتی،خدماتارائهحیندر•

اطلاعاتمحرمانگیشخصی،حریمدرمانی،و

دربیمارانقبولموردهایارزشو

.میشودرعایتواحدها/بخشهاتمامی



بیماران بارعایت موازین شرعی، اخلاق  پوشش 3-2-2-ج
می  و تامین امنیت روانی بیمار و حفظ حریم او تامین حرفه ای 

سطح یك. شود

حریم و پوشش بارعایت موازین حفظ •

و تامین امنیت حرفه ای شرعی، اخلاق 

روانی بیمار با پوشش مناسب در اتاق 

بستری یا زمان جابجایی بیمار

رسیدگی به درخواست بیمار و تعیین نحوه •

خانواده آنها درخصوص افزایش حدود حریم 

و رعایت اعتقادات آنها

حضور افراد مجاز با رعایت تعیین نحوه •

قوانین انطباق در حریم خصوصی بیمار و 

اجرای آن



توصیه 

پوششملیاستانداردهایاساسبر•

خدماتدریافتمدتطولدربیماران،

بخشهایدرمراقبتیودرمانیتشخیصی،

،ریکاوریعمل،اتاق)ویژهبهمختلف

آنژیوبرداری،تصویر،ویژههایبخهش

پوششبخشی،بینجابجاییهنگاموگرافی

وآراستگیتمیزی،،سایز)شاملبیمار

روانیامنیتباید(مناسبپوشیدگی

ویخصوصیحریمونمودهتامینرابیمار

بدنازمناطقیکهنحویبهگردد،حفظ



ادامه 

در اتاق عمل از گان مناسب که پوشیدگی •

کامل در پشت بیمار ایجاد نماید، 

در اعمال جراحی بر روی . استفاده گردد

سر و گردن و دستها از شلوار که امکان 

سونداژکردن دارد و نیمه تنه که ناحیه 

.  سینه بیمار را بپوشاند استفاده شود

جهت انجام اقداماتی مانند •

کولونوسکوپی، سونداژ، اعمال جراحی 

ارتوپدی بر روی اندامهای فوقانی و 

تحتانی، مادران در زمان شیردهی از 

لباس های خاص که پوشیدگی و دسترسی 

.آسان ایجاد مینماید استفاده شود



ضرورتِ زنان و زایمان در موارد معاینه های 4-2-2-ج
بیمار یا یك  محارم انجام توسط افراد غیر هم جنس، باحضور 

سطح یك. می شودنفر از کارکنان فنی زن انجام 

ومعایناتدرهمگنپزشکانبکارگیری•

وزناندرمانیتشخیصیخدماتارائه

زایمان

نفریكیاجنسهمفنیکارکنانحضور•

درخواستبهبنابیمارمعتمدیامحرم

معایناتدروی

بابایدخانوادهازاعضایمحارمحضور

کهمواردیدروباشدبیماررضایت

اعضایازیکینداردتمایلبیمار

همگنغیرپزشكمعاینهزماندرخانواده

ازیکیضروریست،حضوریابدویبالینبر

.یابدحضوربیمارستانهمگنکارکنان



خدمات به بیماران، با رعایت موازین انطباق  ارایه 5-2-2-ج
توسط کارکنان همگن و با رعایت احترام به منزلت انسانی انجام

سطح یك. میشود

وبخشهادرهمگنکارکنانبکارگیری•

پاراکلینیکیوکلینیکیواحدها

درهمگنِبربیمارکارکنانازاستفاده•

دربخشیدرونوبخشیبینهایانتقالهمه

یاوکلینیکیهایبخشسایربهانتقال

پاراکلینیك

ارائهاصولرعایتباکارکنانچینش•

نوبتتمامیدرهمگنکارکنانتوسطخدمات

مراقبتهایبخشدربخصوصکاریهای

هوشیاریکاهشبابیمارانوویژه



توصیه

وحیاتحفظکهپزشکیفوریتهایدر•

ارایهاست،اولویتدربیمارسلامتی

بهمراقبتیودرمانیتشخیصی،خدمات

انجامهمگنغیرکارکنانتوسطبیماران

فرصتاولیندرهمگنکارکنانوجایگزینی

حیاتکنندهتهدیدشرایطرفعازپس

.پذیردمیبیمارصورت

،سوندمانند،گذاشتنخاصپروسیجرهای•

هایسونوگرافیموضع،تراشیدن

انما،باریمیوروگرافی،واژینال،

ماموگرافی،سالپنگوگرافی،هیسترو

بایستیاکوکاردیوگرافیوکولونوسکوپی

کارکنانتوسطکاریهاینوبتتمامدر

.شودانجامهمگن



اقامت بیماران در بخشهای بستری عادی 6-2-2-ج
بزرگسالان، به صورت تفکیك اتاقهای بستری خانمها و آقایان 

سطح یك. است

تفکیك اتاق بستری بیماران مرد یا زن •

بزرگسالبخش های در 

سرویس بهداشتی و حمام مردانه و تفکیك •

زنانه در بخشهای بزرگسال

از جداکننده بین بیماران در استفاده •

بخش هاتمامی 

بستری که دو مسیر ورودی و بخش های در 

راهروی جداگانه دارد یك مسیر به 

بیماران خانم و مسیر دیگر به بیماران 

.آقا اختصاص داده شود



برنامه حفاظت از اموال گیرنده خدمت 7-2-2-ج
سطح دو. شده و بر اساس آن عمل میشودریزی 

ورودبدودربیماراناموالنمودنصورتجلسه•

بیمارنزدیکانازشاهدنفریكحضوردر

بهبیماراناموالتحویلازپسرسیددریافت•

بیماراعتمادموردفردیاهمراه

وتصادفیبیماراندربیماراموالصورتجلسه•

کارشناسحضوربااورژانسطریقازمنتقل

انتظاماتمامورواورژانس

وتصادفیبیماراناموالوصورتجلسهتحویل•

/مدیریتدفتربهاورژانسطریقازمنتقل

تشخیصبهدیگرمسئولهریافیزیکیحفاظت

بیمارستان

وخانوادهاشیاویبهبیماراموالتحویل•

ترخیصزماندردریافترسیددریافت



در اتاقهای بیش از یك تخت، با رعایت اصول  8-2-2-ج
زیبا شناختی و عدم نقض فاصله استاندارد بین تختها، حریم  

سطح سه. استتخت ها محفوظ هریك از 

جداکننده بین تختها با رنگ ملایم و نصب •

متناسب با رنگ سایر وسایل موجود در 

اتاق بیمار

جداکننده هاقابل شستشو و بهداشتی جنس •

نقض فاصله استاندارد بین تختهاعدم •

بیماراننقض حریم خصوصی عدم •

استفاده از پاراوان سالم، دارای رنگ 

ملایم تاشو متصل به زمین یا سقف توصیه 

.میشود



نظام کارآمد رسیدگی به شکایت در بیمارستان  3-2-ج
(سنجه3.)طراحی شده و بر اساس آن عمل میشود



رسیدگی به شکایات، انتقادات و نحوه 1-3-2-ج
پیشنهادات بیماران در معرض دید مراجعین در سطح 

(سطح یك). بیمارستان است
/شکایتبررسیواعلامنحوهفرآیندتدوین•

صاحباننامذکرباپیشنهادات/انتقادات

فهمقابلوسادهفلوچارتصورتبهفرایند

پذیرش،واحددرحداقلمذکورفرآیندنصب•

وانتظارسالنهایوحسابداریاورژانس،

خدمتگیرندگاندیدمعرضدر

فرایندازبیمارستانکارکنانآگاهی•

شدهاعلامپیشنهادات/انتقادات/شکایت

فراینداساسبرکارکنانعملکردانطباق•

پیشنهادات/انتقادات/شکایت

وباشد3Aحداقلشدهرسمفلوچارتاندازه

.شودنصببیمارانومراجعیندیدمعرضدر



وارده اعم از کتبی و شفاهی،  شکایت های 2-3-2-ج
در صورت لزوم، متقاضی رسیدگی و عمن ارائه بازخورد به 

سطح دو. جبران خسارت میشود
وانتقاداتشکایات،ایریشهتحلیلوآوریجمع•

دفترتوسطکارکنانوخانوادهبیمار،پیشنهاداتِ

دفتروبیمارانامورپیگیری/شکایاتبهرسیدگی

کیفیتبهبود

مواردنتایجبندیجمعوتحلیلیگزارشارائه•

خانوادهبیمار،پیشنهاداتِوانتقاداتشکایات،

اخلاقوکیفیتسنجشپایشکمیتهبهکارکنانو

بالینی

وکیفیتسنجشپایشکمیتهدرتحلیلیگزارشبررسی•

تدوین/اصلاحیپیشنهاداتارائهوبالینیاخلاق

مدیریتورهبریتیمبهکیفیتبهبودبرنامه

درکیفیتبهبودبرنامه/اصلاحیپیشنهاداتتصویب•

تیمتوسطپیشنهاداتوانتقاداتشکایات،خصوص

مدیریتورهبری



رسیدگی به نحوه سطح بندی پیشنهادی در خصوص 
شکایتهای واصله

صحنهدرحضوریصورتبهآنی،رسیدگی.•

.پذیردصورتمیدانیپیگیریبا

تلفنیصورتبهفوری،رسیدگی.2•

.شودپیگیریبلافاصله

پایانتااول،اولویتدررسیدگی.3•

.پذیردصورتروزکاری

برحسباولویت،بدونرسیدگی.4•

برایبندینوبتوموضوعحساسیت

.پذیردصورتفرصتاولیندرپیگیری



امور بیماران با رویکرد پیشگیری از  پیگیری 3-3-2-ج
شده و بر اساس آن عمل  برنامه ریزی ، نارضایتیشکایات و 

سطح سه. میشود
باهمزمانبیمارانامورپیگیریدفترفعالیت•

شکایات،بهرسیدگیماموریتهایانجام

پیشگیریرویکردباانتقاداتوپیشنهادات

نارضایتیوشکایاتبروزاز

نیازمندکهبیمارانامورمواردشناسایی•

توسطهستندسازیروانوتسهیلبرایپیگیری

بیمارانامورپیگیریدفتر

خدماتکفایتمورددربیمارانامورپیگیری•

/فرایندیموانعرفعواحتمالیمشکلاتو

پیگیریدفترتوسطبخشیبینهایناهماهنگی

بیمارانامور

روندوضعیتبررسیومیدانیبازدیدهای•

ومشکلاتشناساییوبیماراندرمانومراقبت



ادامه

ارائهخدماتواصلیفرآیندهایکنترل•
بهدسترسیزماننظرازبیماربهشده

همکاریبابیمارانتظارمدتوخدمات
فرایندصاحبانتمامی

امورپیگیری/مشاورهسامانهوجود•
مکاتبه/پیامك/تلفنطریقازبیماران

خدماتروندتسهیلدرمعالجپزشکانبا
بیمارانبه

بهبودبرنامه/اصلاحیپیشنهاداتتصویب•
انطباقعدممواردخصوصدرکیفیت

مستمرپیگیریفراینددرشدهشناسایی
مدیریتورهبریتیمتوسطبیمارانامور

بهخساراتبهمنجرمواردشناسایی•
ورهبریتیمبهگزارشوخدمتگیرندگان



توصیه ها 

ازپسپاسخگوییوغیرفعالمفهومیشکایتبهرسیدگی

ونارضایتیحسنیزشکایتواژهمنفیبار.داردوقوع

.نمایدمیتداعیرامحوریبیمارفرهنگبامغایرت

دفترجایگزینیبهبیمارانامورپیگیریدفترلذافعالیت

شکایاتبروزازپیشگیریرویکردباشکایاتبهرسیدگی

محوریبیماراصولبرمبتنیبیمارستاندرنارضایتیو

.استاعتباربخشیتاکیدمورد

باشیم،نارضایتیبروزمنتظرآنکهجایبهروشایندر

عدممواردشناساییضمنخدماتارائهمحلدرحضوربا

مواردرفعبهنسبتنارضایتیبروزازپیشانطباق

این.میشوداقدامبیمارانبرایخدماتتسهیلوانطباق

شناساییبهمنجرنهایتدربیمارانازحمایتازشیوه

.شدخواهدخدماتروندبهبودوفرایندیاینقصه

اعمالکنسلیبیماران،طولانیاقامتدربویژهامراین

وپرستاریمراقبتهایکیفیتهتلینگ،کیفیتجراحی،

پزشکیغیرنیازهایبهپاسخگوییوپزشکیویزیتهای



ادامه توصیه ها 

کارشناسیكحداقلبایستیدفترایندر•

هایبرنامهوباشدداشتهحضوربالینی

وانتقادات،شکایاتبهرسیدگی

ریزیبرنامهدفترهمیندرنیزپیشنهادات

.شودانجامو

اینبرایکمکیموقتودائمیهایتیم•

بیمارستانمدیرعامل/رئیسحمایتبادفتر

برایمیدانیبازدیدهایدروتعیین

.نمایندمیمشارکتبیمارانامورپیگیری

نیزمحوریبیمارفرهنگترویجدرامراین•

درگیرراکارکنانتمامیونمودهسازیبستر

.نمایدمیبیمارانوسازمانمشکلات

نیزسازمانیرفتاراصلاحترتیباینبه•

پیشگیرانهوفعالگیریپیجریاناز



مراجعین، بیماران و خانواده آنها از خدمات  4-2-ج
(سنجه4.)بیمارستان رضایت دارند



گیرندگان خدمت به صورت فصلی و با  رعایت 1-4-2-ج
/  فاصله سه ماه، ارزیابی و بر اساس نتایج آن اقدامات اصلاحی

سطح یك. برنامه بهبود مؤثر اجرا میشود

رضایتپایاورواپرسشنامهتدوین•

وخانوادهبستری،بیمارانازسنجی

کیفیتبهبوددفترمحوریتباسرپایی

سنجیرعایتنتایجتحلیلیگزارش•

ورهبریتیمبههمراهانوبیماران

کیفیتبهبودمسئولتوسطمدیریت

مواردازاعمدارمعنیمواردشناسایی•

انتظار،حدازبیشوقبولقابلغیر

ورهبریتیمبهنهاییگزارشارائه

مدیریت

برنامهابلاغوتدوین/اصلاحیاقدام•

مدیریتورهبریتیمتوسطکیفیتبهبود

تحلیلیگزارشاساسبر



حداقل شاخصهایی که بایستی در این نظر سنجی مد 
نظر باشد

کلیرضایت متوسط . 1•

پرسش/ در هر مموررضایت متوسط . 2•

در هر رضایت کلی در هربخش و رضایت . 3•

در هر بخشپرسش /محور

محور به محور مقایسه نتایج کلی و . 4•

مختلفبخش های در 



توصیه

لازممنافعتداخلهرگونهحذفمنظوربه•
شوندگرفتهبکارمستقلارزیاباناست
بهبوددفترتوسطآنهاآموزشازپسو

وبیمارانواقعیسنجینظربهنسبت
.نماینداقدامهمراهان

مداخلهعواملگونههرفرآیندایندر•
قرارتاثیرتحترابیمارنظرکهکننده
درکارکنانحضورمانند)شودکنترلدهد
پرسشگرارتباطیمهارت،نظرسنجیزمان

بودننامبیومحرمانگیبراوتاکیدو
(فرمها

یاواداریکارکنانبینازپرسشگران•
انتخاب(داوطلبین)بیمارستانازخارج
.شوند



بیماران استفاده از خدمات این بیمارستان را به  2-4-2-ج
سطح دو. می نمایندبستگان و آشنایان خود توصیه 

آنهارضایتمندیبیمارانبامصاحبهدر•

اینخدماتازاستفادهکهاستحدیتا

آشنایانوبستگانبهرابیمارستان

.مینمایندتوصیهخود

توصیهمندیرعایتمرتبهبالاترین•

استآشنایانوبستگانبهبیمارستان

بامصاحبهطریقازارزیابیحیندرکه

.میشودارزیابیبیماران

ارزیابیدررضایتمندیازسطحاین•

.شدخواهدارزیابیاعتباربخشیجامع



خانواده بیمار درصورت نیاز، استفاده از  / همراه3-4-2-ج
میخدمات این بیمارستان را به بستگان و آشنایان خود توصیه 

سطح سه. نمایند

بیمارخانواده/همراهبامصاحبهدر•

استفادهکهاستحدیتاآنهارضایتمندی

بستگانبهرابیمارستاناینخدماتاز

.نمایندمیتوصیهخودآشنایانو



و محوری نهادینه بودن اصول بیمار بیماران 4-4-2-ج
سطح . منافع بیماران را در بیمارستان تایید مینمایندارجحیت 

سه

مصاحبه با بیماران، آنها نهادینه در •

منافع ارجحیت و محوری بودن اصول بیمار 

می بیماران را در بیمارستان تایید 

.نمایند



مصادیق مورد پرسش در خصوص نهادینه بودن اصول 
محوریبیمار 

شرایطیهردربیمارستاندربیمارانمنافعارجحیت.1•

روزشبانهساعاتتمامدربیمارانبهموقعبهخدماتبهبخشیاولویت.2•

بستریطولدربیمارسوالاتونیازهانظرات،بهدادناهمیت.3•

کارکنانتمامسویازبیمارانبهکمكوراهنماییپاسخگویی،.4•

سازمانیفرهنگیكعنوانبهبیمارستان

درمانوتشخیصگیریتصمیمدربیمارمشارکت.5•

بیمارباآنهاموثرارتباطودرمانتیمبهبیماراطمینان.6•

بیمارسلامتارتقایومراقبتیخودآموزشبهبیمارستانتوجه.7•

اصولرعایتوتهاجمیمداخلاتدرآزادانهگیریتصمیمازبرخورداریحق.8•

آگاهانهرعایت

حفظبامرتبطموارددربجزبیمارتوسطداروودرماناتمامانتخابحق.9•

خاصدرمانیاقدامانجامدرصورتبیمارحیات

وپزشکانانسانیارزشهایبرمبتنیومحترمانهمشفقانه،برخورد.10•

بیمارانتمامیباکارکنان

بیمارستاندرشدهانجاماقداماتبابیمارنهاییصورتحسابمطابقت.11•


