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  مقدمه
  
  

  
  

 
 خصوص به ( افراد حقوق از دفاع ، مركز اين در خدمت گيرنده حقوق اجراي ضرورت حاضر كتابچه تدوين از هدف

 در ويژه به بيماري مواقع در جان و جسم از محافظت اطمينان كسب و حرمت حفظ ؛ تكريم راستاي در ) بيمار

 تحصيلات ، اجتماعي جايگاه و رتبه ، خويشاوندي ، جنس ، سن ، نژاد در تبعيض هرگونه بدون ، پزشكي هاي فوريت

 .باشد مي ... و

 و داشته تأثير كنندگان مراجعه رضايتمندي و خدمات كيفيت ارتقاء در محور آموزش مداخلات كه است توجه شايان
 .كند مي پيدا ارتقاء خدمت گيرنده حقوق با شده ارائه خدمات مطابقت ترتيب بدين

 درماني و مراقبتي تيم ديگر افراد و پزشكان از ، شود برخوردار تكريم و احترام با توأم مراقبت از كه دارد حق بيمار

 درمان رد يا ادامه مورد در ، كند كسب دقيقي اطلاعات ، بيماري آگهي پيش و درمان نوع ، تشخيص مورد در خود

 پزشكي خدمات در قصور موارد در و شده نگهداشته محرمانه اش درماني برنامه . كند گيري تصميم شده توصيه

  . گردد راهنمايي
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  تشهيد مطهري مرودش در بيمارستان پرسنل پوششالگوي 
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 تصميم روند در گذار تأثير اطلاعات و درمان نحوه خصوص در خدمت گيرنده به رساني اطلاع

  گيري

 

  

  : نمايد رساني اطلاع شما به زير موارد با رابطه در است موظف بيمارستان

 نحوه درمان 

  پيشنهاديمزايا و عوارض نحوه درمان 

 حق مشاركت بيمار در روند تشخيص و درمان 

 و روش هاي درمان و مزايا و عوارض  كه درمورد روش هاي تشخيصي بيمارستان پزشك معالج شما موظف است

  هر روش براي شما توضيحات كاملي را ارائه نمايد و به شما فرصت كافي براي تصميم گيري داده مي شود.

يماري، نتايج آزمايشگاهي و سير درمان را از كادر درمان پرسيده و آگاهانه تصميم شما مي توانيد روند سير ب

  گيري نماييد.
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  پزشكي گروه اصلي اعضاي و معالج پزشك به دسترسي نحوه

ت مشاركت بيمار و خانواده او در طرح درمان به خانواده بيمار و تقوي در راستاي پاسخگويي پزشكبيمارستان 

  عالج را به شرح ذيل انجام مي دهد:اطلاع رساني در خصوص نحوه دسترسي بيمار به پزشك م

 درمانگاه :  

برنامه  حضور دارند. و براساس برنامه زمانبندي درمانگاه تخصص صبح هامامي پزشكان متخصص و فوق ت

نوبت دهي به صورت اينترنتي (سامانه و اينترنت و تلفني ) زمانبندي، نيز در سايت اطلاع رساني مي گردد. و 

  انجام مي شود. 

 :بخش هاي بيمارستان  

از طريق آنكالي و مقيمي پزشكان در بخش هاي درماني و دفتر پرستاري موجود است. بيمار برنامه  .١

   ع مي شود.عه به دفتر يا پرستار مربوطه از زمان حضور پزشك در بيمارستان، درمانگاه و مطب مطلمراج

وزانه دسترسي داشته باشد. زمان ولي قانوني وي به پزشك معالج خود مي تواند در زمان ويزيت ر بيمار/ .٢

  ويزيت روزانه توسط پرستار به اطلاع بيمار رسانده مي شود.

د با پزشك خود تماس به پرستار مربوطه يا دفتر پرستاري مي توان ولي قانوني وي با مراجعه بيمار/ .٣

  (تماس تلفني با پزشك بيمار فقط از طريق پرستار و سوپروايزر كشيك انجام مي شود.)داشته باشد. 
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  درمان هاي هزينه

  بيمارستان پرداخت هزينه ها براساس تعرفه هاي مصوب وزارتخانه را تضمين مي نمايد.

 پرسنل پذيرش  پرداخت هزينه هاي بستري براساس تعرفه هاي طرح نظام سلامت مي باشد كه

 توضيحات لازم را ارائه خواهند داد.

 .قاب هزينه هاي درمان در واحد پذيرش نصب شده است 

  در صد پرداختي بيماران براساس نوع بيمه:

  هزينه درمان در صد٥بيمه خدمات سلامت:    

  )( رايگانهزينه درمان درصد  ٠بيمه تامين اجتماعي:    
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  خدمت گيرنده اموال از حفاظت نحوه

اموال گيرنده خدمت عبارت است از هرگونه ابزار، لوازم مصرفي و غيرمصرفي، تجهيزات، سخت افزار يا نرم افزار، 

دارو، سوابق درماني و غير درماني اعم از كاغذي يا الكترونيك يا مغناطيسي، بافت و نمونه هاي آزمايشگاهي كه 

ن شامل اموال معنوي( اطلاعات و اسرار بيمارو....) و گيرمده خدمت مالك آن است.اموال گيرنده خدمت همچني

  مواردي مانند جسد و نوزاد نيز مي باشد.

در صورتي كه بيمار همراهي نداشته باشد يا دچار كاهش سطح هوشياري باشد، يا در بيماران مجهول  .١
وده وبه همراه الهويه پرسنل انتظامات بخش فوريتها موظف است وسايل بيمار را درون پاكت بسته بنده نم

  صورتجلسه را به مسئول انتظامات تحويل دهد مسئول شيفت فوريتها صورتجلسه تنظيم نمايد و

  .اموال فوق در ساعات اداري در انبار انتظامات ودر ساعات غير اداري در واحد اطلاعات نگهداري گردد .٢

  يا بستگان وي گردد.اموال فوق بايستي توسط مسئول انتظامات با تدوين صورتجلسه تحويل بيمار  .٣

اموال بيماران فوتي بدون صاحب بايد توسط پرسنل انتظامات صورتجلسه شده در واحد انتظامات  .٤
با ارائه نامه از دادگاه در بسته بندي پلمپ شده وبا هماهنگي حراست بيمارستان به  نگهداري شود و

  .دادگاه فرستاده شود

د گردد مسئول شيفت بايد مورد را به اطلاع مسئول درصورتيكه اموال بيمار بستري در بخش ها مفقو .٥
  انتظامات وقت بيمارستان برساند.

در مواردي كه اموال پيدا  بازرسي فيزيكي انجام دهد.و مسئول  انتظامات موظف است در بخش حضور يافته و

 نشود بايد از طريق بازديد فيلمهاي دوربين ها ي بيمارستان موضوع را پيگيري نمايد.
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پذيرش بيمار بدون همراه/ مجهول الهويه/ 

 كاهش سطح هوشياري در بيمارستان

 اموال و البسه بيمار در حضور پرستار بيمار، مددكار/سوپروايزر وجمع آوري 

 پرسنل انتظامات

ار بيمارصورتجلسه كردن اموال توسط پرسنل انتظامات، مددكار/سوپروايزر، پرست  

 تحويل گرفتن اموال و البسه بيمار توسط پرسنل انتظامات

آيا بيمار در ساعات اداري 

 پذيرش شده است؟

نگهداري اموال در واحد اطلاعات توسط 

 پرسنل انتظامات

 تحويل اموال به مسئول انتظامات توسط

 پرسنل انتظامات

انبار انتظامات انتقال اموال به  

؟آيا بيمار فوت شده است  
ارسال اموال با ارائه نامه از 

دادگاه و هماهنگي حراست به 

 دادگاه

 آيا همراه بيمارتا زمان ترخيص

د؟به بيمارستان مراجعه مي كن  

١ 
٢ 

 بلي

 خير

 بله

 خير

 بلي

 خير

 فرآيند حفاظت از اموال گيرنده خدمت
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٢ ١ 

تحويل اموال به اعضاي خانواده يا ولي 

ط دستور قضايي توسبيمار يا با نامه 

 مسئول انتظامات

 پيگيري توسط پرسنل انتظامات جهت

 يافتن خانواده بيمار

آيا همراه بيمار توسط 

يي شناساپرسنل انتظامات 

 مي شود؟

ماه توسط مسئول  ٣از تحويل اموال به حراست پس 

 انتظامات

سط هنگي با دانشگاه وپيگيري توهما

 مسئول حراست

 بله

 خير
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  بيماران اطلاعات به مجاز افراد دسترسي سطح تعيين و محرمانگي حفظ

  بيمارستان براي حفظ امنيت بيمار و براي عمل بهتعهدات اخلاقي خود رعايت اصول رازداري را تا حدي

  كه سلامت و ايمني بيمار و جامعه را با مخاطره مواجه نسازد تضمين مي كند.

  با هدف تشخيص مطلوب و ارائه خدمات درماني بهينه بلامانع ارائه اطلاعات بيمار در بين تيم درمان

  است.

  ارائه اطلاعات به افراد خارج از تيم درمان فقط با رضايت بيمار يا ولي قانوني وي و يا نامه كتبي از

  .مراجع قانوني امكان پذير مي باشد

  

  

 خصوصي حريم حفظ

  ايجاد آرامش و رضايتمندي وي را متعهد بيمارستان حفظ حريم خصوصي گيرنده خدمت را به منظور

  مي شود.

  بيمارستان جهت حفظ آرامش بيمار و حفظ حريم خصوصي در اطراف كليه تخت هاي بيمارستان از

  پرده استفاده نموده است.

 .به كليه پرسنل در خصوص نحوه ورود به اتاق ها و كنارزدن پرده ها آموزش لازم ارائه گرديده است  

 ظ آرامش بيمار و حفظ حريم خصوصي در صورت امكان و به درخواست بيمار از بيمارستان جهت حف

  پرسنل همگن استفاده مي نمايد.

  عدم حضور پرسنل همگن مانعي براي كمك رساني فوري به گيرنده خدمت و ارائه خدمات در زمان

  اورژانس به بيماران نخواهد بود.

 حتما همراه همگن باشد در صورتي كه بيمار  در بخش هاي جراحي تاكيد مي گردد كه در روز بستري

در اين خصوص معذوراتي داشته باشد بايستي فرد از محارم باشد و در صورت امكان در اتاق تك نفره 

  مراقبت مي شود.

 .در بخش جراحي زنان حتما تمامي همراهان و تمامي پرسنل خانم هستند 
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  اعتقادي و عبادي نيازهاي به پاسخ و شناسايي

  بيمارستان با هدف پاسخگويي به سوالات بيماران، همراهان، كاركنان و پزشكان در زمينه مسائل

نماينده دفتر نهاد مقام معظم رهبري را در بيمارستان (اتاق مراقبت  اعتقادي و عبادي استقرار روحاني

  هاي معنوي) تضمين مي نمايد.

  از نماز عصر مي باشد.لغايت  بعد  ١١ساعت حضور روحاني در بيمارستان ساعت  

  روحاني در كليه روزهاي هفته در اتاق مراقبت هاي معنوي جهت پاسخگويي به سوالات شرعي بيماران

  ومراجعين حضور دارد.

  اتاق مراقبت هاي در  بعدازظهر  ١٤بعدازظهر لغايت ٧,٥ نيز از ساعت  روزهاي فرددر مبلغه و مشاور

  جهت پاسخگويي به سوالات شرعي بيماران و مراجعين حضور دارد. معنوي

  در بيماران سالمند در بخش هاي جراحي به بيماران در مورد سنگ تيمم، وضوي جبيره ونماز بعد از

  عمل جراحي آموزش داده مي شود.

  ديني كمك مي كند.پرستار به بيماران سالمند در بخش هاي جراحي جهت اداي فرائض  
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 تمايل صورت در بيمارستان خارج يا و داخل از دوم پزشك با مشاوره انجام امكان كردن فراهم

  نياز صورت در يا بيمار

  بيمارستان متعهد مي شود در زماني كه بيمار درخواست مشاوره با پزشك ديگري علاوه بر پزشك معالج

 مهيا مي نمايد.خويش را دارد شرايط را در چارچوب قوانين 

 .بيمار ويا همراه وي حق دارد در خصوص بيماري از پزشك مورد اعتماد ديگري نظرخواهي كند 

  در صورت بستري بودن در بيمارستان و تمايل به مشاوره با پزشك ديگر مراتب را به پرستار خود اطلاع

 دهيد.

   پرستار خواسته شمارا به اطلاع پزشك معالجتان مي رساند و سپس مدارك موردنياز از پرونده را در

 اختيارتان قرار مي دهد.

 .پرستار نظرات شما پس از مشاوره با پزشك ديگر را به اطلاع تيم درمان مي رساند 
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  معالج پزشك وامضاء مهر و مسئوليت با ديده آموزش كاركنان توسط آگاهانه رضايت اخذ

  بيمارستان رضايت اگاهانه از مراجعين را توسط كاركنان آموزش ديده با مسئوليت پزشك معالج اخذ مي

 نمايد.

  پزشك با هدف تصميم گيري آگاهانه به بيمار در رابطه با عوارض احتمالي و همچنين مزاياي انجام

 مي نمايد.اقدامات درماني ويا عمل جراحي موردنياز اطلاع رساني 

  پزشك ابتدا در خصوص روش هاي درماني، عوارض درمان و راه هاي جايگزين توضيح داده سپس به

 شما فرصت تصميم گيري خواهد داد.

 اقدام درماني فرم رضايت نامه را تكميل و  بيمار يا ولي قانوني وي در صورت رضايت به انجام عمل يا

 امضاء مي نمايد.

  فرم رضايت نامه را امضاء مي نمايدپرستار و پزشك متخصص نيز. 

  

  بيمارستان كاركنان توسط موجود مقررات و قوانين چارچوب از خارج وجه دريافت از جلوگيري

  بيمارستان متعهد مي شود كه تمامي پرسنل در حين انجام خدمت جهت اقدامات درماني بيمار خارج از

ننمايند و كليه هزينه هاي درماني توسط واحد  تعرفه هاي مصوب وزارتخانه متبوع وجهي از وي دريافت

  حسابداري اخذ مي گردد.

  پرسنل پذيرش در رابطه با هزينه هاي علي الحساب به بيمار و همراه وي توضيح مي دهند و در ازاي

ها به بيمار رسيد ارائه مي نمايد و بيمار را جهت نگهداري رسيدها نزد خود راهنمايي مي كليه پرداخت 

  در خصوص صورت حساب نهايي و مقايسه آن با رسيدها  تاكيد مي نمايد.نمايد و 
 .تابلوي تعرفه هاي درمان در واحد پذيرش جهت اطلاع مراجعين نصب شده است 
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  آنان نياز مورد هاي تخصص و اي بيمه هاي پوشش و ها تعرفه

  و بيمه هاي طرف قرارداد بيمارستان را با بيمارستان موظف است ضوابط و هزينه هاي قابل پيش بيني

  هدف اطلاع رساني به بيماران و مراجعين انجام مي دهند.

 .ليست بيمه هاي طرف قرارداد و هزينه ها در معرض ديد عموم قرار داده شده است  

  بيمارستان مقصد به همراهبيمار در رابطه با پوشش هاي بيمه اي پرسنل پذيرش در صورت نياز به اعزام 

 .لاع رساني مي نمايندبيمار اط

  

  همراهان و بيماران شكايات و انتقادات به رسيدگي كارآمد نظام

  بيمارستان موظف است با هدف ارتقاء كيفيـت و افـزايش رضـايتمندي مـراجعين شـكايات، انتقـادات و

شاكي، منتقد و پيشنهاددهنده پيشنهادات بيمار و همراه بيمار را ثبت و بررسي نموده و نتايج را به فرد 

  اعلام نمايد.

  فرآيند رسيدگي به شكايات به صورت تابلو در تمام واحدها و بخش هـا نصـب گرديـده اسـت ومسـئول

  رسيدگي به شكايات موظف است رضايت شاكي را جلب نمايد.

 ستمر نظرسنجي از بيمران و همراهان وي با هدف ارتقاءكيفي خدمات و جلب رضايت آنان به صورت م

 در بيمارستان انجام مي شود.

  

  :واحد رسيدگي به شكايات

  حسنعلي چرپانلوآقاي 

  ١٢٨٠داخلي  ٠٧١٤٣٣٤٢٠٦٠
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  ترسيدگي به شكايافرآيند 
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 درمان روند در همراه از استفاده عدم و وي براي رفاهي امكانات نمودن فراهم و همراه پذيرش

  خدمات ارائه و

  همراهان تمهيدات و تسهيلات رفاهي در درنظر گرفته است.بيمارستان جهت حفظ آرامش و آسايش  

  بيمارستان به شرح ذيل مي باشد:درخصوص دريافت غذاي روزانه قوانين  

  هزينه اي جهت غذاي همراه گرفته نمي شود.در بخش اطفال به دليل الزامي بودن همراه بيمار  

  سال در صورت درخواست، همراه بيمار با پرداخت هزينه و دريافت ژتون ١٢در بيماران بستري بالاي

  مي تواند غذا دريافت نمايد.

 ن ديابتي و مادران باردار داده مي شود.ميان وعده به  اطفال، بيمارا 

  استفاده از همراه بيمار جهت انجام امور درماني مانند دارودهي، راند تخت، تهيه دارو، بيماربري و بردن

 .نمونه هاي آزمايشگاهي و ... ممنوع مي باشد
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از تلفن همراه توسط كاركنان باليني و غيرباليني در شيفت هاي استفاده غير متعارف ممنوعيت 

  موظف كاري

و موظف كاري بر بالين بيمار در ورود به شبكه هاي اجتماعي در شيفت فعال استفاده غير متعارف از تلفن همراه و  .١

  شرايطي كه سبب اختلال در روند رسيدگي به امور تشخيصي درماني بيماران مي گردد، ممنوع مي باشد.

ستفاده غير متعارف از تلفن همراه و وورد به شبكه هاي اجتماعي در شيفا فعال و موظف كاري كاركنان اداري به ا .٢

ويژه واحدهاي اطلاعات، پذيرش، ترخيص و واحدهايي كه در ارتباط مستقيم با مراجعين است، در شرايطي كه سبب 

  شد. اختلال در روند رسيدگي به امور مراجعين گردد، ممنوع مي با

افرادي كه دسترسي به آنان از طريق كد بر روي تلفن همراهشان تعريف شده است مي توانند در زماني كه، اختلال  .٣

  در روند رسيدگي به امور تشخيصي درماني بيماران ايجاد نگردد تلفن خود را به همراه داشته باشند. 

، اتاق زايمان ممنوع بوده و استفاده از آن صرفا در استفاده از تلفن همراه در فضاهاي درماني اتاق عمل، آندوسكوپي .٤

اتاق استراحت مجاز مي باشد. در صورت استفاده از تماس تلفني با همكاران در خصوص وضعيت باليني بيمار به جهت 

  حفظ محرمانگي اطلاعات بيماران، لازم است مكالمه در استيشن بخش صورت گيرد.

 باليني در اتاق هاي استراحت و فضاهاي غير درماني بلامانع است.  استفاده از تلفن همراه توسط كاركنان .٥

مسئولين بخش ها و واحدها موظف هستند به طور مستمر در فرصت ها و زمان هاي مختلف زير مجموعه را پايش و  .٦

 نظارت نمايند. 

اجراي اين  در غياب مسئول (شيفت عصر و شب و روزهاي تعطيل) اينچارج بخش و واحد مسئول نظارت بر حسن .٧

  دستورالعمل مي باشد
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  بيمارستان سطح در خدمت گيرندگان هدايت و راهنمايي

 .پرسنل پذيرش و اطلاعات موظفند اطلاعات را دراختيار گيرندگان خدمت قرار دهند  .١

تمامي پرسنل بيمارستان موظفند در صورت درخواست مراجعه كنندگان اطلاعات مورد لزوم را در اختيار  .٢

 مراجعه كنندگان قرار دهند.

هاي پاراكلينيك و مسئول روابط عمومي موظف است علائم وجهت هاي مربوط به بخشها و واحد  .٣

 .راهنماي اورژانس را در مكان هاي مختلف شناسايي و تابلو با خط خوانا ،جهت دارنصب نمايد 

 مسئول روابط عمومي موظف است قبل از ورود هربخش ،نام بخش را بصورت تابلو نصب نمايد. .٤

ز تلفن نصب موظف است اطلاعات و تلفن هاي داخلي بخش ها را بر روي سيستم گوياي مركITمسئول  .٥

 نمايد. 

مسئول اطلاعات  موظف است ،اطلاعات  وراهنمايي هاي مورد نياز بيماران را جهت راهنمايي در اختيار  .٦

 انان قرار دهد.
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 قرار ها بخش اختيار در الكترونيكي فايل صورت به كه ذيل موارد درخصوص باليني كاركنان

  :ميكنند عمل آن به و دارند آگاهي است گرفته

 مشي :خط 

نحوه اطلاع رساني بدون هرگونه پنهان كاري وقايع ناخواسته منجر به خسارت براي بيمار / خانواده/  .١

  مراجعين

  مددكاري اجتماعي .٢

  اجرايي:روش 

  اي ق حرفهلانظارت بر رعايت حقوق گيرندگان خدمت و رعايت اصول اخوه نح .١

  حوه رعايت اصول حرفه اي و اخلاق باليني در بيمارستانن .٢

  پذيرش بيماران ارجاعي از سوي سازمان بهزيستي و قوه قضاييه .٣

  :دستورالعمل 

روش هاي اطلاع رساني خبر ناگوار در زمينه بيماري يا فوت بيماران براساس اخلاق حرفه اي و منش  .١

  (Bad news)انساني

  توضيح شرايط و وضعيت بيما ر به همراهان .٢

  ممنوعيت استفاده غير متعارف از تلفن همراه در حين انجام اقدامات تشخيصي و درماني .٣

  

مشي ها، روش هاي اجرايي و دستورالعمل ها در سايت بيمارستان، قسمت اداري، دفتر بهبود كيفيت، خط 

  كتابچه ها قابل رويت و دانلود مي باشد. 

  

  

  

  

                                                                                                       


