
 

 

 

 

 

 
 

 
 
 
 

اداره نظارت واعتباربخشی معاونت  
 درمان

 بسمه تعالی 

 فارس  خدمات درمانیدانشگاه علوم پزشکی و 

 مرکز آموزشی درمانی آنکولوژی امیر 

  

 

 

 حقوق گیرنده خدمت    : نام واحد

 راهنمایی وهدایت گیرندگان خدمت در سطح بیمارستان   عنوان خط مشی:

 تاریخ ابلاغ  تاریخ آخرین بازنگری  تاریخ بازنگری بعدی  صفحه کد

PR-V-002/05 1/2 10/09/1402 10/09/1401 15/09/1401 

 

 بیانه ی سیاست / خط مشی: 
 در راستای ، افزايش رضايت بيماران با توجه به پاسخگويي مؤثر و کافي به ابهامات و سوالات  راهنمايي و هدايت صميمانه و محترمانه مراجعين  

 

واحد    -مسئول آموزش به بيمار  -پرسنل واحد پذيرش  -ول حقوق گيرنده خدمتئمس   -  بيمارستان  مديريت  -همراه بيمار  -بيمار ذینفعان :

 مسئول فن آور اطلاعات   –مسئول آموزش همگاني    -مسئول رسيدی به شکايات  -انتظامات

 

   اداری  –پاراکلينيک    -کليه بخش های باليني    دامنه کاربرد :

 ندارد  ریف:اتع

 

 روش اجرایی: 

 

مسئول حقوق گيرنده خدمت،  تابلوهای راهنما طبقات بيمارستان را در ورودی اصلي بيمارستان) جهت هر دو ساختمان(  -1

 ) به تفکيک( تهيه و نصب نموده است.   2و   1و ورودی ساختمان های شماره 

تابلوی راهنمای واحدها در هر طبقه ی ساختمان را در معرض ديد مراجعه کنندگان و به  مسئول حقوق گيرنده خدمت،   -2

   صورت مجزا در هر طبقه نصب نموده است. 

را در آسانسورهای هر ساختمان  2و  1مسئول حقوق گيرنده خدمت، تابلوی راهنمای طبقات هر ساختمان های شماره  -3

 را در آن درج نموده است. نصب و تلفن تماس پاسخگو در مواقع اضطراری 

تهيه و در ورودی هر بخش / اتاق   را هريک از بخش ها / واحدهای بيمارستان عنوانمسئول حقوق گيرنده خدمت، تابلوی  -4

 در کنار تابلوی معرفي شاغل و شرح شغل وی نصب نموده است.  

متری  3دار که به راحتي از  مسئول حقوق گيرنده خدمت، با همکاری حراست بيمارستان، کارت های شناسايي عکس  -5

پرسنل را  جهت هر فرد تهيه و کليهبر اساس نام ونام خانوادگي ، سمت، سطح و  رده آموزشي  قابل خواندن باشد را 

 موظف به الصاق آن تا پايان ساعت کاری نموده است.  

آبي رنگ(، آزمايشگاه )   بخش های اتفاقات ) قرمز رنگ(، راديولوژی )مسئول حقوق گيرنده خدمت، خطوط راهنمای  -6

نارنجي رنگ( و اتاق عمل) سبز رنگ( را از ورودی اصلي ساختمان تا ورودی واحد مذکور بر کف سالن و ديوارها نصب  

 نموده است. 

 کتابجه ی راهنمای بيمارستان را با جزييات ذيل تدوين نموده است : مسئول حقوق گيرنده خدمت،   -7
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منشور حقوق   _ادرس وشماره تلفن بيمارستان   –سازمانهای بيمه گر  –پوشش پرسنل   -راهنمای طبقات •

 خدمات قابل ارائه   –نحوه بستری  –نحوه نوبت گيری  –قوانين ومقررات بيمارستان  –بيمار 

 

ينه های قابل پيش  آموزش شفاهي در زمينه ی نحوه ی پذيرش، بستری،ترخيص، هز ضمن ارائه ی پرسنل واحد پذيرش،  -8

تحويل مي  کليه افراد مراجعه کننده   بيني ضوابط و بيمه های طرف قرارداد، کتابچه ی حقوق گيرنده ی خدمت را نيز به

 نمايند. 

مسئول حقوق گيرنده خدمت با همکاری مسئول فن آوری اطلاعات، کتابچه ی بيمارستان را همراه با فيلم ها و پمفلت   -9

مربوطه را در غالب پوستر در کليه ی اتاق های   QR CODEارستان بارگذاری نموده و های آموزشي بر سايت بيم

 بستری و درمانگاه و در مکان های پر تردد نصب نموده است.  

کتابچه حقوق گيرنده   درصورت ساده و قابل فهم  را بهبيمار  فلوچارت پذيرش ، بستری و ترخيصمسئول بهبود کيفيت،  -10

 نموده است.  و تابلوی اعلانات واحد پذيرش و ترخيص نصب خدمت

  و محل های پر تردد طبقات کليه ی در را رسيدگي به شکايات روندتابلو راهنمای   فرايند ومسئول رسيگي به شکايات،   -11

 نموده است.  بيمارستان نصب 

حضور پزشکان در بيمارستان،  ، ستفاده از ويلچر و برانکاردها ادر زمينه ی را لازم  آموزش هایپرسنل واحد انتظامات،  -12

 به مراجعه کنندگان مي دهند.   در ورودی های اصلي بيمارستانمکان بخش ها / واحدهای بيمارستان و ... 

در  های بستری را  روز تخت بخش  وهتلينگ  ،  خدمات شايعليست تعرفه های مربوط به مسئول حقوق گيرنده خدمت،   -13

 است. نمودهواحد پذيرش و در معرض ديد مراجعه کنندگان نصب تابلو اعلانات 

در واحد ترخيص و  را ( 1590 -1690سامانه های رسيدگي به تخلفات تعرفه ای)سامانه مسئول درآمد، اطلاعيه مربوط به   -14

 نموده است. پذيرش نصب 

را به صورت   (AMIRHOSP.sums.ac.irرس وب سايت: ) ادوب سايت بيمارستانمسئول فن آوری اطلاعات،  -15

  فرانشيز و، بيمه های طرف قرارداد، مقررات بيمارستان  و اطلاعات کامل در زمينه ی )قوانين و  نمودهبه روز  هفتگي

را بر سايت  رنده خدمت( خط مشي حقوق گيتعهدات بيمه ای، خدمات قابل ارايه، تعرفه خدمات، نقشه راهنمای طبقات، 

   بازگذاری نموده است.

تماس گيرندگان جهت برقرای ارتباط با بخش مورد  پاسخگوی به صورت شبانه روزی ی بيمارستان، گويا سامانه ی تلفن -16

 نظر مي باشد . 
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، پاسخگوی با کليه ی بيماران ضمن برقراری ارتباط تلفني پس از ترخيص بيمار واحد آموزش همگاني )آموزش بيمار( -17

سوالات بيماران در زمينه ی نوبت بستری بعدی، نحوه ی مراجعه به درمانگاه و نوبت گيری ، ويزيت پزشک و مشکلات 

   باليني پيش آمده پس از ترخيص بيمار مي باشد. 

   ول حقوق گيرنده خدمت ئمس ل پاسخگویی:ئومس 

 :  روش نظارت بر خط مشی

(، بر روند  PR-F-001/01زماني حداقل ماهانه، بر اساس چک ليست طراحي شده به شماره ايزو )مسئول حقوق گيرنده خدمت در فواصل  

  اجرای استانداردهای مصوب حقوق گيرنده خدمت نظارت نموده و نتايج را در کميته های حقوق گيرنده خدمت ارائه داده و  پيشنهادات لازم به

 مداخله ارائه مي نمايد. منظور حل مشکلات را به کميته ی اجرايي جهت  

 

 )حقوق گيرنده خدمت ( 1395راهنمای جامع اعتبار بخشي ملي ايران     منابع  و مراجع:

 تهیه کنندگان  تایید کننده ابلاغ کننده 

 دکتر محمد حسین ورهرام  دکتر سید امید رضا ذکاوت 
 امین الهام  دفتر بهبود کیفیت  مسئول

 صابری آقای   مسول حقوق گیرنده خدمت 

 مدیر بیمارستان  ریاست بیمارستان  

 بهروز فاضل  مسول فناوری اطلاعات 

 حامد محمدی  مسئول پذیرش  

 ساناز عبدالرضاپور  مسئول آموزش همگانی 

 آقای رضایی  مسئول انتظامات 

 

 


