
 

 1                                                           بیمارستان آموزشی درمانی تحقیقاتی رازی

 

 حقوق گیرنده خدمت 

 
 
 
 

 تهیه و تنظیم:اسما ترجمان 
 رنده خدمت کارشناس حقوق گی 
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 گیرنده خدمت حمایت از حقوق 

 

های حقوق گیرنده بازیابی سنجه   

 

 

 حمایت از حقوق گیرنده خدمت 
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 رسانی به گیرندگان خدمت تسهیلات لازم برای اطلاع 

 
 دسترسی بیمار یا ولی قانونی به پزشک معالج

 
 

 تواند با پزشک معالج خود به طور كامل صحبت نموده و مشكلات خود را بیان نماید.بیمار می در هنگام ویزیت  ـ  1

باشند ترتیبی  ... كه قادر به برقراري ارتباط نمی   در بیمارانی كه كاهش هوشیاري دارند، سالمندان، كودكان و ـ  2

یكی از والدین و یا نماینده قانونی بیمار حضور داشته و با پزشک    شود كه هنگام ویزیت پزشک حتماًاتخاذ می 

 معالج ارتباط برقرار نماید.
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یا  ـ  3 و  توسط مسئول شیفت  او  قانونی  ولی  یا  بیمار  درخواست  ندارد در صورت  پزشک حضور  كه  ساعاتی  در 

كه نیاز به برقراري ارتباط با پزشک معالج باشد، شماره تلفن پزشک،  شود. در صورتی بخش راهنمایی میسرپرستار  

شود و در صورت مجوز پزشک، بیمار و  توسط سرپرستار یا مسئول شیفت گرفته شده و سوالات بیمار پرسیده می

 با پزشک معالج تلفنی صحبت نماید.  تواند مستقیماًیا همراه می 

در صورت عدم دسترسی به پزشک معالج از پزشک مقیم و یا مسئول فنی بیمارستان و یا جانشین مسئول فنی  ـ  4

 خواسته شود تا توضیحات لازم را به بیمار و یا ولی قانونی ایشان بدهد.

 شود. آدرس تماس مطب پزشكان در اختیار بیماران قرار داده می، شماره و  در صورت نیازـ 5

 دسترسی بیمار یا ولی قانونی به پزشک معال 

 
 

 رسانی خبرهای ناگوار پزشکی اطلاع 
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 پزشكي   رساني خبرهاي ناگوار اطلاع 

 رسانی خبر ناگوار در صورت امكان اتاقی خلوت و مخصوص اطلاع  •

 به نوعی كه محرمانگی اطلاعات رعایت شود.  •

 محل تردد پرسنل نباشد. •

 هاي فیزیولوژیک احتمالی وجود داشته باشد.امكان مدیریت كردن واكنش  •

 ترین فرد تیم درمان است، مسئولیت گفتن خبر بد را دارد. پزشک مسئول بیمار كه آگاه  •

سرپرستار یا مسئول شیفت كه آموزش دیده باشد، مسئولیت گفتن    ،در صورت عدم دسترسی به پزشک •

 خبر بد را دارد. 

ها اطلاعات فرد مسئول گفتن خبر بد در اتاق خلوت با حفظ خونسردي و ضمن احترام به عقاید و ارزش  •

 شود.لازم به بیمار یا همراه وي اطلاع داده می 
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 گردد. در صورتی كه بیمار بخواهد كه اسرارش براي خانواده اش فاش نشود، اسرار محرمانه حفظ می  

گیري درباره بیماري خود نداشته باشد یعنی صرفا در شرایط اختلال  كه بیمار ظرفیت تصمیم در صورتی   

هوشیاري بیمار، حمله حاد سایكوز و نیز در بیماران عقب مانده ذهنی و كودكان زیر سن قانونی، جایگزین  

 گیرد. قانونی او در جریان امور قرار می 

 . اش بدهد اگوار را خود به خانواده تواند خبر ندر غیر اینصورت بیمار می 

 شود.به منظور افزایش كیفیت درمان و امید به زندگی بیمار مشاوره روانشناس درخواست داده می  

 
 ارتباط مؤثر با بیمار 
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 پوشش کارکنان 
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 أخذ رضایت آگاهانه 
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 هاي رضايت آگاهانه چالش 
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 بیمارستان رازی   لیست اقدامات تهاجمی 
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 ردیف  اقدامات تهاجمی 

  آندوسكوپی

 1 كولونوسكوپی 

Tap 2 آسیت 

 Tap 3پلور

 Tap 4سینوویال

Mri  5   تزریق با

CTscan  6   تزریق با 

گذاري شالدون  7 

cvline 8 

 9 شالدون گذاري 

 10 پگ گذاري 

Chest tube 11 

 12 تراكئوستومی 

 NGT 13گذاري

 14 دادن شوک 

 15 بیوبسی كلیه 

 16 بیوبسی مغز مغز استخوان 

LP 17 

ABG 18 

 19 تزریق فرآورده خونی 

 

 

 پيجر استفاده از  دستورالعمل  
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دفتر بهبود کیفیت و  

 اعتباربخشی 

مرکز آموزشی   دانشگاه علوم پزشکی ایلام

 تحقیقاتی درمانی رازی 

 

 فعالیت بلندگو/پیجر محدوده و ضوابط محتوا و زمان  عنوان دستورالعمل:

 SR-WI-09 کد سند:

 2041تاریخ ابلاغ: تیر تاریخ بازنگری:  2041تاریخ بازنگری بعدی: خرداد 

 هدف: آشنایی پرسنل با کاربرد و نحوه ی عملکرد پیجر و محدودیت های آن 

 دامنه کاربرد: کل بیمارستان

 روش كار:  

  كلیه محیط بیمارستان تعبیه شده باشد.بلندگو باید در    هاي صوتی پیجر/سیستم ـ 1

   ها شنیده شود.راهرو و سالن  صداي پیج باید به صورت واضح در همه واحدها،ـ 2

   هاي ویژه و بستري جهت رفاه حال بیماران تنظیم شده باشد.صداي پیج در بخش ـ 3

   پخش شود.  (گلبانگ)قبل از هرگونه اعلام پیج زنگ ـ 4

درخواست پیج از سوي كاركنان جهت فراخوان پزشک یا همراه بیمار به سوپر وایزر داده شود و ایشان  ـ  5

   كار پیج را انجام دهد.

   شود.دقیقه انجام  5ها دو بار با فاصله هاي آموزشی و كنفرانسپیج براي شركت كاركنان در كلاس ـ 6

   دقیقه پیج شود.  2ملاقات بیماران دو بار با فاصله  اعلام پایان ساعتـ 7

   ثانیه كد اعلام شود.  10 ـ20در صورت اعلام كدهاي حیاتی دو بار با فاصله ـ 8

   در صورت اعلام كدهاي حیاتی با اعضاي كد به صورت تلفنی نیز اطلاع داده شود.ـ 9
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   اعلام كد در دفتر گزارشات اپراتور با ذكر زمان و مكان ثبت شود.ـ 10

به جز كدهاي اضطراري كه مسئله جان بیمار در میان باشد استفاده از پیجر در موارد دیگر از ساعت  ـ  11

   صبح انجام نشود. 8تا  22

هاي آرام قابل پخش  در هنگام اوقات شرعی صداي ملایم اذان و در طول روز براي دقایقی موسیقی ـ  12

   باشد.می 

رسانی اعلام كد در مواقع قطع بودن سیستم پیجر و  ها جهت اطلاع خدماتی بخش آموزش نیروهاي  ـ  13

   (به صورت پیک / دونده)تلفن.  

 منابع/ امكانات:

 خدمت ظر بر عملكرد: مسئول حقوق گیرنده فرد نا

 تهیه کننده: تایید کننده: ابلاغ کننده: 

 دكتر مهدي دادفر 

 (ریاست بیمارستان)

   (بیمارستانمدیر )  میلاد برجی

 ( مسئول بهبود كیفیت)بهار هاشمی 

 رجمانتاسما 

 (مسئول حقوق گیرندگان خدمت)

 
 

 
 
 
 

 « كاري رساني بدون پنهان وه اطلاع »ن  خط مشی 
نحوه اطلاع رسانی   خط مشی:    SR-PO-12  کد:

وقایع   پنهانکاری  هرگونه   1402تاریخ ابلاغ: تیر بدون 

 1403تاریخ بازنگری بعدی: خرداد 
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ناخواسته منجربه خسارت برای  3تعداد صفحه: 

 مراجعین                /  خانواده  /  بیمار

 

 ابزار و روش پایش:  

 مستندات و بازدیدهای میدانی 

 فرد پاسخگو: 

 بیمارستان  کارکنان

 دامنه )محدوده(:  

 و بستری هایبخش

 پاراکلینیکی 

 تعاریف: 

و   مشی  خط  بیمارستانبیانیه   رجوع ارباب تكریم افزایش و بیمار حقوق رعایت منظور به روش: 

مراجعین و خانواده آنان در ارتباط با نتایج و پیامدهاي    /  كاري به بیماران رسانی بدون هرگونه پنهاناطلاع 

 نماید.  حاصل اطمینان آن صحیح اجراي از و نموده تعیین را نامطلوب در وقایع ناخواسته درمان

 روش اجرایی: 

غیرمستقیم مسئول   و  بطور مستقیم  بیمار  قبال  در  و مكانی  موقعیت شغلی  درمانی در هر  كادر  كلیه 

باشند. بنابراین چنانچه غفلت، عدم مهارت، عدم رعایت موازین  خطاهاي رخ داده در مورد بیماران می

بایست بیمارستان بروز خسارت گردد می دولتی، قضایی و پزشكی در مسیر درمانی صورت گیرد و باعث  

 یا فرد خاطی نسبت به جبران آن برآید. 

از سوي دیگر اطلاع  و  با منشور حقوق خود  مراجعین  و  بیماران  آگاهی  موارد  افزایش سطح  رسانی در 

تخلفات پزشكی و درمانی موجب گردیده است كه بیماران خواستار رعایت استانداردهاي درمانی بوده و  

بایست بیمارستان نسبت به پذیرش مسئولیت و جبران  می   در صورت بروز خطاها از سوي كادر درمان، 

 خسارت اقدام نماید.

در صورت بروز حادثه منجر به خسارت لازم است ارتباطی بی پرده و واضح و شفاف با بیمار یا همراه وي  

 باشد، برقرار شود. كه تاثیرگذار بر بیمار می 

 گاه نباید انتقال خبر را به صورت یكباره یا ناگهانی و بدون پیش زمینه آغاز نمود. هیچ
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متاثر و متاسف از وضع پیش آمده و با حفظ شان و كرامت انسانی    فرد حامل خبر و راوي می بایست كاملاً

و رفتار محترمانه آنچه را كه اتفاق افتاده است به طور صادقانه و شفاف و نه آنچه را كه مورد تبرئه آنان  

 گردد را بازگو نماید.می 

وضوع قابل پیگیري از  مسئول ارشد كادر درمانی می بایست در جریان كامل حادثه باشد تا چنانچه م

 .ذیربط بود بتواند به طور واضح جریان امر را توضیح داده و بازگو نماید سوي مقامات 

از   اظهار پشیمانی و غذرخواهی  توضیح،  كاركنانی كه فرایند  بالینی مسئولان و  از سوي كمیته اخلاق 

اند كه شامل فرد دخیل در ایجاد حادثه، سوپروایزرین  بیماران / همراهان را انجام می دهند مشخص گردیده 

 سرپرستار بخش و مدیریت مركز می باشد. كشیک،

ه و تشریح  بایست فرد مسئول با ایجاد آمادگی و با مقدمساعت اولیه پس از رخداد حادثه می   24طی  

 نسبت به عذرخواهی  و اظهار پشیمانی توسط مسئول تعیین شده اقدام شود.   ؛ كامل رخداد به طور شفاف

به هنگام گفتن وقایع و حوادث و پیامدها، امكان روي دادن هر گونه رفتار و برخوردي از سوي مخاطب  

وجود دارد كه بایستی با بردباري و سعه صدر مسئولیت امر را پذیرفته و به انتظارات منطقی ایشان توجه  

 نمود. 

بایست این فردي كه رخدادي برایش حادث شده است انتظارات و خواسته هایی دارد كه فرد راوي می 

 نماید. اقدام می  و نسبت به مدیریت امر هاي منطقی را به موقع تشخیص دادهخواسته

 حفظ محرمانگی وقایع و رخدادها حادث شده رعایت می گردد. 

 از گفتگوها به صورت مستند صورتجلسه می گردد. نتایج حاصل 

عاطفی   از طریق حمایت  بیمار  ایمنی  منصفانه  فرهنگ  مبناي  بر  منطبق  كاركنان  از  به حمایت  مركز 

اي كاركنان  پیگیري امورات كاركنان از طریق دفاتر حقوقی مركز  و بیمه مسئولیت حرفه   كاركنان درگیر، 

 پردازد.می 

درگیر بروز آسیب به بیماران/مراجعین هستند در خصوص نحوه مدیریت میدانی    كاركنانی كه مستقیماً 

اند. )از جمله حفظ خونسردي،  هاي لازم را دریافت نموده در صورت بروز وقایع در ساعات اولیه آموزش 

 ..( كادر درمانی، عدم پنهانكاري و.گزارش وقایع در لحظه بروز حادثه، شرح كامل حادثه به مسئول ارشد 
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كاركنانی كه مستقیماً درگیر بروز آسیب به بیماران / مراجعین نیستند در خصوص مهارت برقراري ارتباط  

با بیمار، همكاري و همدلی با پرسنلی كه مستقیما در بروز حادثه دخیل بوده است، مدیریت سایر امور تا  

د؛ آموزش دیده و مهارت كافی  زمانی كه فرد دخیل در بروز حادثه بتواند به شرایط و حالت عادي باز گرد 

 اند.را كسب نموده 

بینی راهكارهاي جبران خسارت اعم از )جسمی ـ مالی ـ روحی و روانی( به بیمار و مراجعین  در مورد پیش 

 شود:بدین صورت عمل می 

 گیرد. ه مورتالیتی و موربیدیتی صورت می روحی و روانی در كمیت  تشخیص موارد خسارت جسمی، •

جبران خسارت وارده بر اساس شكایات واصله و یا دریافت گزارش حین بازدیدهاي میدانی از نظر  نحوه   •

میزان شدت آسیب  وارده به بیمار/ مراجعین با تعیین مصادیق مشمول جبران خسارت با محوریت كمیته  

 شود.به مراكز ذي صلاح تصمیم گیري می  اخلاق بالینی بیمارستان بررسی و در خصوص نحوه ارجاع 

اقامت و هزینه  • و  افزایش طول مدت درمان  هاي مرتبط مانند  بیمار در قبال هزینه هاي جبرانی مانند 

هتلینگ، دارو و لوازم؛ مسئولیتی نخواهد داشت و باید توجه داشت بابت طولانی شدن مدت اقامت و یا  

 اي پرداخت نماید.وقایع ناخواسته نباید هزینه   دریافت خدمات بعدي براي جبران خسارت ناشی از

خط مشی تدوین شده به كاركنان مرتبط ابلاغ شده و در خصوص نحوه اجرایی شدن آن پایش ماهانه   

 .پذیردصورت گرفته و نتایج در كمیته اخلاق بالینی مطرح و مداخلات لازم صورت می 

 امكانات و تسهیلات: نیروي انسانی و ملزومات اداري 

 خدمت نسل چهارم گیرندگان حقوق  اعتباربخشی هايمراجع: سنجه  /منابع

 تهیه کننده: تایید کننده: ابلاغ کننده: 

دكتر مهدي دادفر  

 )ریاست بیمارستان(

 میلاد برجی )مدیر بیمارستان(

 بهار هاشمی )مسئول  بهبود كیفیت( 

مسئول حقوق گیرندگان  

 خدمت )اسما ترجمان(
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اطلاعات« »بررسی اثربخشی بودن و کفایت    

 مصاحبه   •

 تماس تلفنی بیماران ترخیص شده •

 نظرسنجی  •

 »تسهیل دسترسی« 
 رمپ غیرلغزنده  •

 وجود دستگیره كمكی  •

 آسانسورهاي ایمن و تعداد كافی  •

 دسترسی بدون مانع و تسهیل شده براي افراد كم توان جسمی به سراسر بیمارستان •

 

 « ها به صورت تسهيل شده ملاقات خانواده » 

 هاهاي بیمارستان و بخش رسانی ساعات ملاقات و قوانین آن در ورودي اطلاع  •

پیش • و  كودكان  ورود  ملاقات محدودیت  همراه  كودكان  ایمن  نگهداري  محل  لابی  بینی  در  كنندگان 

 بیمارستان

 عدم محدودیت زمانی ملاقات خانواده درجه یک بیماران محتضر با رعایت آرامش سایر بیماران •

   هاي ویژه و ایزوله با رعایت اصول ایمنی بیمار و پیشگیري و كنترل عفونت ملاقات بیماران بستري در بخش •

 

 
 « فرايندهاي پذيرش و ترخيص به صورت تسهيل شده »

 در معرض دید مراجعین است و فضاي انتظار متناسب با تعداد مراجعین  •

 بینی در زمان پذیرش اطلاع رسانی به بیمار/ همراه بیمار در خصوص هزینه هاي قابل پیش   •
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عدم نیاز به مراجعه بیمار/ همراه به طبقات مختلف/ ساختمانهاي دیگر در مسیر پذیرش بجز انتقال به   •

 بخش

 ریزي و انجام ترخیص بیماران بستري در كوتاه ترین زمان پس از دستور پزشک برنامه  •

  « شودمالي و ترخيص انجام مي همراه به واحدهاي    /   ترخيص بدون نياز به هرگونه مراجعه بيمار » 

 گیري از پرونده بدون نیاز مراجعه بیمار به واحد مالی و ترخیص دهی و گزارش گزارش  •

 تحویل صورتحساب ممهور به مهر بیمارستان در بخش به بیماران •

 همراه در مسیرترخیص  /  محول نشدن فرآیندهاي اجرایی پیگیري ترخیص به بیمار •

همراه به واحدهاي    /   هاي پرداخت الكترونیک )پوز( در بخش و عدم نیاز مراجعه بیمارپیش بینی سامانه  •

 مالی و ترخیص 

هاي  اجراي ترخیص كامل بیمار در بخش بدون نیاز به مراجعه بیمار/ همراه به طبقات مختلف/ ساختمان •

 دیگر
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 ددکاری اجتماعی م خط مشی  

... با توجه به شرایط  اي، انتخاب صحیح مركز درمانی وبیماران در مرحله پذیرش اعم از اصلاح وضعیت بیمه  •

 شوند. )متصدي پذیرش( ایشان راهنمایی می 

به ارائه خدمات  پذیر شناسایی و در صورت تشخیص در خصوص نیاز  هاي آسیبدر ارزیابی اولیه بیمار، گروه  •

 ارجاع داده میشود   HISاز طریق سامانه ، به واحد مددكاري مددكاري و حمایتی

گردد.  رویت و پیگیري می   HISشرایط بیماران بر اساس ارزیابی اولیه بیمار و گزارش همكاران بخش در سامانه   •

 )مددكار اجتماعی، رابط آموزش سلامت( 

هاي پروتكل،  اساس مشاهده، مصاحبه، بازدید منزل و اخذ گزارش اجتماعی و روانی و براساس تكمیل فرم بر •

 شود. )مددكار اجتماعی(شرایط مادي معنوي بیماران ارزیابی می 

و ارائه  این واحد    در راستاي ارتقاء  مشكلات و مسائل مربوط به واحد مددكاري در كمیته هاي بیمارستانی   •

 گردد. )مددكار اجتماعی( خدمت به مراجعین انجام می 
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و   • نموده است  اقدام  بیمارستان در جهت تشكیل شوراي خیرین  پذیر،  بیماران آسیب  از  بهتر  جهت حمایت 

اطلاعات خیرین ثبت و    نمایند و مددكاري را حمایت می   خیرین این مركز بیماران معرفی شده توسط واحد 

 شود. )مددكار اجتماعی(نگهداري می 

 شود. )مددكار اجتماعی(صورت لزوم درخصوص وضعیت بیمار به مسئولین گزارش داده می  در •

 گردد. )مددكار اجتماعی، رابط آموزش سلامت( انجام می   نیازمند    پس از ترخیص، پیگیري امور درمان بیماران   •

 نمايد. نياز بيماران را تامين مي   بيمارستان خدمات تشخيصي و درماني مورد 

 همراه براي تهیه دارو، ملزومات و تجهیزات به خارج از بیمارستان /  عدم ارجاع بیمار •

 روزي  ارایه خدمات پاراكلینیكی به صورت شبانه  •

 مین خدمات پاراكلینیكی غیرقابل ارایه توسط بیمارستان از سایر مراكز تشخیصی با عقد قرارداد. أت •

 تیت نظر در اورژانس  / هاعدم استفاده از همراه بیمار در انجام فرآیندهاي مورد نیاز بیمار بستري در بخش  •

 امكان نظرخواهي از پزشك دوم 

 

پزشک دوم، سرپرستار با پزشک معالج هماهنگ نموده و موافقت  درصورت درخواست بیمار جهت مشاوره با   •

 مشاوره توسط پزشک معالج(  ةبرگ نماید. )از طریق تكمیل ایشان را اخذ می 
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در صورت موافقت پزشک معالج، هماهنگی سرپرستار یا مسئول شیفت با سوپروایزر و اطلاع به مسئول فنی یا   •

 شود. جانشین ایشان در خصوص حضور پزشک مورد نظر جهت نظرخواهی انجام می 

 گردد. مقدمات حضور پزشک دوم بر بالین بیمار از داخل یا خارج بیمارستان فراهم می  •

 گیرد. هنگام حضور پزشک دوم، پرونده و سایر مدارک مورد نیاز پزشک دوم در اختیار ایشان قرار می  •

 باشد. هزینه ویزیت مشورتی پزشک دوم بر عهده بیمار می  •

 رسد. می نتیجه مشاوره پزشک دوم به اطلاع پزشک معالج  •

الزامی براي پذیرش نظر پزشک  دستورات پزشک دوم فقط با اجازه پزشک معالج بیمار اجرا می  • شود و هیچ 

 مشاور توسط پزشک معالج وجود ندارد. 

 د درمان بر عهده پزشک معالج است. مسئولیت قانونی سلامت بیمار و رون •

 . در صورت تایید پزشک معالج دستورات او قابل اجرا می باشد. مگر آنكه بیمار در سرویس پزشک دوم قرار گیرد •

 دستورالعمل نوه برخورد با بيمار در حال احتضار 
بیماران    اي و اخلاق پزشكی و پرستاري و همچنین تامین آسـایش سـایرتمام پرسنل بر اساس اصول حرفه ـ   1

نمایند تا بیمار، مراحل    گذراننـد در حـد امكانـات فـراهمپایانی زندگی را می شرایط لازم براي بیمارانی كه مراحل  

 پایانی زندگی را در آرامش سپري نماید.

 تمام پرسنل باید آموزش برخورد با بیمار در حال احتضار را دیده باشند.ـ 2

خود را    عقاید، نظرات و احتیاجـاتگردد كه وي بتواند  در صورتی كه بیمار هوشیار باشد شرایطی فراهم می ـ  3

 بیان كند. 

بیمارستان   بیمار در حـد امكانـات  (وكیل یا وصی)در صورتی كه بیمار هوشیار نباشد شرایط طبق نظر همراهان  ـ  4

 گردد. فراهم می 

 به اعتقادات گیرنده خدمت در حال احتضار و نیاز هاي وي احترام گذاشته و توجه كافی شود. ـ 5 
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 شود.  شرایط ویژه از جمله رعایت آداب و رسوم شعایر دینی و محیطی آرام براي بیمار و خانواده او فـراهم ـ 6

درمـانیـ  7 تـیم  و  معـالج  پزشک  توسط  شده  انجام  درمانی  و  تشخیصی  اقدامات  روند  و  بیمار  جهت    وضعیت 

 شود.توضیح داده می   (وكیل یا وصی)همراهان 

را به آن   با فراهم كردن فضاي مجزا حریم خصوصی بیمار را رعایت كنیم و در صورت داشتن اتاق خالی بیمـارـ 8

 كنیم و یا اینكه با كشیدن پرده بین دو تخت فضاي مجزا ایجاد نمائیم.اتاق منتقل می 

احتضار  باـ  9 فراهم شود كه گیرنده خدمت در حال  تكریم شرایطی  پرسنل  و  آخرین    در   هماهنگی سوپروایزر 

  ( حتی در ساعات غیر ملاقات)  لحظات زندگی خویش از مصاحبت و همراهی افرادي كه مایل به دیدار ایشان اسـت

 برخوردار شود. 

گزارش    برگه   بیمار باید بلافاصله توسط پزشک معالج یا بیهوشی به همراهـان وي اطـلاع داده شـود و  فوتـ  10

 فوت بیمار توسط پزشک معالج صادر گردد. 

و اصول    برسد   كاستن از بار غم و اندوه همراهان بیمار در صورت امكان جسد متوفی به رویت خـانواده  جهتـ  11

 . گردد  و عقاید مذهبی در مورد متوفی در حد امكانـات و شـرایط بیمارسـتانی فـراهم

همراهیان    یا  آسمانی انجیل، اوستا و تورات در دفتر پرستاري موجود است و در صورت نیاز براي بیمـار  كتب ـ  12

 . فراهم گردد
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 ها و تعبيه اوراق مديريت اوراق متصل به درب و ديوار بيمارستان و بخش 

 (   5S  ستقرار نظام )ا   در تابلوهاي تعيين شده به شكل زيبا و منظم 

 
 بيماران است. سيستم فراخوان / ارتباط با پرستار فعال بوده و در دسترس

 هادر دسترس بودن سیستم احضار پرستار براي تمام تختنصب و آماده به كار بودن و  •

برداري  تصویر   هاينصب و آماده به كار بودن سیستم احضار كاركنان مرتبط براي فضاهاي بسته مانند اتاق  •

 و سایر اقدامات تشخیصی درمانی مانند پرتو درمانی 

 بیماران  هاي بهداشتی و حمامسرویس نصب و آماده به كار بودن سیستم احضار پرستار یا زنگ اخبار در  •

 آموزش بیمار جهت استفاده از سیستم احضار پرستاردر بدو ورود  •

 آگاهی بیمار جهت استفاده از سیستم احضار و نحوه ارتباط با پرستار  •

 حضور به موقع پرستار بر بالین بیمار پس از احضار توسط بیمار •

 احترام به حقوق گيرنده خدمت 
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ر در شرایط بیماري  این ام  باشند. ها می بینش و ارزش یكایک افراد جامعه متعهد به حفظ و احترام به كرامت انسان 

ول پایه نظام جمهوري  انون اساسی توجه به كرامت والاي انسانی از اصقاي برخوردار است. براساس  از اهمیت ویژه 

افراد كشور تأمین كند. بر این اساس  درمانی را براي یكایک  ـ  است خدمات بهداشتی    ، دولت موظفاسلامی بوده

 . وق و رعایت كرامت انسانی بیماران صورت پذیردق احترام به ح ارائه خدمات سلامت باید عادلانه و مبتنی بر 

هاي والاي انسانی و مبتنی بر فرهنگ اسلامی و ایرانی و بر پایه برابري كرامت ذاتی  این منشور با توجه به ارزش  

ارت با هدف حفظ،  ارائه قتمامی گیرندگان خدمات سلامت و  انسانی میان  دگان  كنندگان و گیرنا و تحكیم رابطه 

 .خدمات سلامت تنظیم شده است

 بیمار   قوق  منشور ح 

 بیمار است: ق دریافت مطلوب خدمات سلامت ح ـ1 

بر  دات فرهنگی و مذهبی باشد.  قاارائه خدمات سلامت باید شایسته شان و منزلت انسانی و با احترام به ارزشها، اعت

می، فرهنگی، مذهبی، نوع  قو دالت، انصاف،ادب و همراه با مهربانی باشد و فارغ از هرگونه تبعیض از جمله  ع  یةپا

 بیماري و جنسیتی باشد.  

 بر اساس دانش روز باشد؛ 

 مبتنی بر برتري منافع بیمار باشد؛  

 هاي درمانی بیماران باشد؛در مورد توزیع منابع سلامت مبتنی بر عدالت و اولویت 

 بت اعم از پیشگیري، تشخیص، درمان و توانبخشی باشد؛قمبتنی بر هماهنگی اركان مرا 

 هاي غیرضروري باشد؛ به همراه تامین كلیه امكانات رفاهی پایه و ضروري و به دور از تحمیل درد و رنج و محدودیت

 زنان باردار، سالمندان، بیماران روانی، زندانیان،    پذیر جامعه از جمله كودكان، هاي آسیب وق گروه قاي به ح   توجه ویژه 

 معلولان ذهنی و جسمی و افراد بدون سرپرست داشته باشد؛ 
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 ؛بیمار باشد  ی  ن و با احترام به ول ترین زمان ممكدر سریع  

 ؛دمت باشد گیرندگان خبا در نظر گرفتن متغیرهایی چون زبان، سن و جنس  

   ( الكتیو )  آن صورت گیرد. در موارد غیرفوري   ة ، بدون توجه به تأمین هزین(اورژانس)هاي ضروري و فوري  بت قدر مرا  

 ؛بر اساس ضوابط تعریف شده باشد  

است پس از  ، در صورتی كه ارائه خدمات مناسب ممكن نباشد، لازم  (اورژانس)هاي ضروري و فوري  بتق در مرا 

 ال بیمار به واحد مجهز فراهم گردد؛ قخدمات ضروري و توضیحات لازم، زمینه انت ة ارائ

   باشد با هدف حفظ وع می ق ریب الوقابل برگشت و مرگ بیمار  قپایانی حیات كه وضعیت بیماري غیر در مراحل   

نیازهاي روانی، اجتماعی، معنوي و   به  بیمار، توجه  از آسایش كاهش درد و رنج  ارائه گردد. منظور  آسایش وي 

دارد در آخرین لحظات زندگی خویش    قدر حال احتضار ح  باشد. بیماراش در زمان احتضار می وي و خانواده   عاطفی

   . خواهد همراه گرددبا فردي كه می 

  . رار گیردقبه میزان کافی در اختیار بیمار  اطلاعات باید به نحو مطلوب وـ 2

 محتواي اطلاعات باید شامل موارد ذیل باشد:   

 ؛  وق بیمار در زمان پذیرش ق منشور ح مفاد ـ 

هزینه ـ   و  پیشضوابط  لابل  بیماهاي  غیربینی  و  درمانی  از خدمات  اعم  معرفی   رستان  و  بیمه  و ضوابط  درمانی 

 هاي حمایتی در زمان پذیرش؛سیستم

  بت از جمله پزشک، پرستار و دانشجو و  قعضاي گروه پزشكی مسئول ارائه مرااي احرفه ة  نام، مسؤولیت و رتبـ  

 اي آنها با یكدیگر؛ارتباط حرفه 

، تشخیص بیماري، پیش آگهی  وت هر روش و عوارض احتمالی آنقو  اط ضعف  قهاي تشخیصی و درمانی و نروش ـ  

 ؛  گیري بیماریرگذار در روند تصمیم اطلاعات تأثة و عوارض آن و نیز كلی 
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 ؛  كی در طول درماندسترسی به پزشک معالج و اعضاي اصلی گروه پزش ة نحوـ 

 داماتی كه ماهیت پژوهشی دارند.  قاة كلیـ 

 هاي ضروري براي استمرار درمان.   ارائه آموزش ـ 

 :  ه اطلاعات باید به صورت ذیل باشد ارائة نحو  

هاي فردي وي ازجمله  اضطراب و درد و ویژگی اطلاعات باید در زمان مناسب و متناسب با شرایط بیمار از جمله ـ 

 رار گیرد، مگر اینكه:   قدر اختیار وي    (تحصیلات   زبان،)

ال اطلاعات  قدر این صورت انت )اطلاعات فوق سبب آسیب به بیمار گردد؛    ة ارائ   ةتأخیر در شروع درمان به واسطـ  

 .  (دام ضروري، در اولین زمان مناسب باید انجام شودقپس از ا

 دریافت اطلاعات، از این امر امتناع نماید كه در این صورت باید خواست بیمار محترم   ق  بیمار علیرغم اطلاع از حـ 

 رار دهد؛قشمرده شود، مگر اینكه عدم اطلاع بیمار، وي یا سایرین را در معرض خطر جدي   

دریافت    دسترسی داشته باشد و تصویر آن را بالینی خود    ة اطلاعات ثبت شده در پروند   ة تواند به كلیبیمار می ـ  

 نموده و تصحیح اشتباهات مندرج در آن را درخواست نماید.

  . گیری آزادانه بیمار در دریافت خدمات سلامت باید محترم شمرده شودانتخاب و تصمیم  قحـ 3

 باشد:  موارد ذیل می گیري درباره  محدوده انتخاب و تصمیم 

 خدمات سلامت در چارچوب ضوابط    ة پزشک معالج و مركز ارائه كنند  انتخابـ 

 خواهی از پزشک دوم به عنوان مشاور؛  انتخاب و نظرـ 

 گیري وي تأثیري در تداوم و نحوه دریافت  شركت یا عدم شركت درهر گونه پژوهش، با اطمینان از اینكه تصمیم ـ 

 خدمات سلامت نخواهد داشت؛ 
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ق رد درمان ـ  یا  موارد  بول  یا رد آن مگر در  از پذیرش  ناشی  احتمالی  از عوارض  آگاهی  از  هاي پیشنهادي پس 

   . دهد رار میق خودكشی یا مواردي كه امتناع از درمان شخص دیگري را در معرض خطر جدي 

   باشد ثبت و گیري می دامات درمانی آتی در زمانی كه بیمار واجد ظرفیت تصمیمقبلی بیمار در مورد اقاعلام نظر  ـ  

ا  راهنماي  عنوان  تصمیم قبه  ظرفیت  فمدان  زمان  در  پزشكی  ردامات  با  وي  موازین  گیري  نظر  قعایت  مد  انونی 

 رار گیرد. قگیرنده جایگزین بیمار كنندگان خدمات سلامت و تصمیم ارائه

 باشد: گیري شامل موارد ذیل می شرایط انتخاب و تصمیم 

 باشد؛    بر دریافت اطلاعات كافی و جامع  گیري بیمار باید آزادانه و آگاهانه، مبتنیانتخاب و تصمیم ـ 

   .گیري و انتخاب داده شودپس از ارائه اطلاعات، زمان لازم و كافی به بیمار جهت تصمیمـ 

بیمارـ  4 به حریم خصوصی  احترام  بر  مبتنی  باید  اصل    ( خلوت  قح )  ارائه خدمات سلامت  رعایت  و 

 رازداری باشد. 

انون آن را استثنا  قكه  اطلاعات مربوط به بیمار الزامی است مگر در مواردي    ةرعایت اصل رازداري راجع به كلی ـ  

   كرده باشد. 

ت اعم از تشخیصی و درمانی باید به حریم خصوصی بیمار احترام گذاشته شود. ضروري  قبمراحل مرا   ةدر كلی ـ  

 امكانات لازم جهت تضمین حریم خصوصی بیمار فراهم گردد؛  ة بدین منظوركلی است

 توانند به شوند می ی می قنون مجاز تلقاافرادي كه به حكم    ط بیمار و گروه درمانی و افراد مجاز از طرف بیمار و قف ـ  

 اطلاعات دسترسی داشته باشند؛ 

دارد در مراحل تشخیصی از جمله معاینات، فرد معتمد خود را همراه داشته باشد. همراهی یكی از    قبیمار حـ  

   .    هاي پزشكی باشد باشد مگر اینكه این امر بر خلاف ضرورت می ک كود ق  در تمام مراحل درمان ح ک والدین كود
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 بیمار است  ق دسترسی به نظام کارآمد رسیدگی به شکایات حـ 5 

بیـ   ن ق  مار حهر  ادعاي  وق خود كه موضوع این منشور است، بدون اختلال در كیفیت  قض ح قدارد در صورت 

 امات ذي صلاح شكایت نماید؛ق خدمات سلامت به م  دریافت

 دارند از نحوه رسیدگی و نتایج شكایت خود آگاه شوند.    قبیماران حـ 

ترین  ررات در كوتاه قم   قمطاب،  رسیدگی و اثباتكنندگان خدمات سلامت باید پس از  خسارت ناشی از خطاي ارائه 

 زمان ممكن جبران شود. 

قوق  ح ةگیري باشد، اعمال كلیظرفیت تصمیم  قد در اجراي مفاد این منشور در صورتی كه بیمار به هر دلیلی فاـ 

در)  بیمار البته چنانچه تصمیمق  ةگیرند تصمیم   ةبر عهد   (این منشور   مذكور  بود.    ة گیرند   انونی جایگزین خواهد 

تواند از طریک مراجع ذیربط درخواست تجدیدنظر  مانع درمان بیمار شود، پزشک می   جایگزین بر خلاف نظر پزشک،

 گیري را بنماید.  در تصمیم 

ولانه  ق تواند در بخشی از روند درمان معگیري است، اما می د ظرفیت كافی براي تصمیم قچنانچه بیماري كه فاـ  

 تصمیم او محترم شمرده شود.    تصمیم بگیرد

   اتی رازي ایلام  قی ق: دفتر بهبود كیفیت مركز آموزشی درمانی تحتهیه و تنظیم

 
 
 
 

 دريافت مطلوب خدمات سلامت 
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جلوگيري از آشكارسازي اطلاعات بيماران 
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 حریم شخصی بیماران 

 
 

 حریم شخصی بیماران 
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 بيماران حفظ محرمانگي اطلاعات  
 رعایت و حفظ حریم خصوصی بیمار 

پاراوان  ، )پرده  شامل تسهیلات لازم جهت حفظ حریم خصوصی بیمار در بخش موجود است مامی امكانات و ـ ت

 ( سرپرستار) (...و

 (سرپرستار) .گرددمی  رعایت هاتخت  قرارگیري   در مناسب حریمـ 

 ( سرپرستار) .شودمی  گذاشته پرده  / پاواران  نیاز صورت  در هامریض  تخت بین درـ 

توسط همكاران همگن    و   پاراوان  یا  سقفی   پرده  از  (,....حمام  ،انماء  ، سونداژ)  قبیل  از  پروسیجرهایی  انجام   صورت  درـ  

 ( سرپرستار) گردد. استفاده می 

خانم تا حد امكان   پرستار  توسط   خانم  بیمار  و  قاآ  پرستار  توسط   آقا  بیمار  از  مراقبت  انجام  یعنی  انطباق  طرح   قانونـ  

 ( سرپرستار) گردد مگر در موارد خاص كه جان بیمار به خطر بیافتد.رعایت می 

هاي بخش   واز  نموده   هماهنگ  پرستاري  دفتر   با  شیفت  لمسئو  ،نباشد   بخش  در  همگن  پرسنل  كه  صورتی  درـ  

 (سرپرستار) یگر نیروي كمكی استفاده می گردد. د

 (سرپرستار)  .گرددمی  نظارت  شیفت هر در خصوصی  حریم  رعایت برـ 

 ( پرستاري مدیر) نام بیماران و تشخیص بیماري آنها از معرض دید در كل سازمان حذف شده است.ـ 

خدمت    گیرنده   كادر درمان در كلیه مراحل جهت حفظ حریم خصوصی بیمار از پوشانده شدن مناطقی از بدنـ  

ه در  سئل نماید كه این ممی   حاصل   درمانی نیاز به مداخله ندارد اقدام نموده واطمینان  كه در مراحل تشخیصی و 

 ( سرپرستار) گردد. انتقالات نیز رعایت می  نقل و

خصوصی    هايصحبت  با درخواست بیمار جهت  هاي عمومی درصورت نیاز به مشاوره روانشناسی وغیره...اق تدر اـ  

 ( سرپرستار)گردند. اق سرپرستاري منتقل می تز یک به ااق روز و در فاتبه ا 2فاز  در
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به صورت    نمود،   در صورتی كه یكی از همراهان پزشک یا پیراپزشک بیمار درخواست ملاحظه پرونده بیمار راـ  

و در صورت اجازه بیمار پرونده    شده   كننده به صورت شفاهی نظر بیمار اخذ نامحسوس و بدون حضور فرد درخواست

 ( پرستار) شود.در اختیار ایشان قرار داده می 

در صورت    فوریت   در هنگام حضور پزشكان غیر همگن در موارد اورژانس، ویزیت، انجام پروسیجرهاي خاص و یا ـ  

از همكاران همگن در بخش در    یكی  ق حضور داشته باشد در غیر این صورتتاهمراه در ا  حضور همراهی بیمار،

 ( كاركنان درمان)كنار بیمار حضور داشته باشد. 

معاینه توسط    ضرورت   گردد و در صورتمعاینات تشخیصی زنان و زایمان توسط كادر درمان هم جنس انجام می ـ  

 ( كاركنان درمان) گردد. می  انجام  افراد غیرهمجنس با حضور محارم بیمار یا یک نفر از كاركنان فنی خانم

 (سرپرستار) .شوند شود و پس از كسب اجازه وارد اتاق می اق بیماران درب زده می تهنگام ورود به ادر ـ 

 ( مسئول صندوق) گردند.كلینیک و صندوق مراجعین با شماره فراخوانی می   درـ 

 حريم شخصي بيماران

 

 
 روش معين براي كسب اجازه ورود 
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 پوشش بیماران 

 

 
 زايمان معاينات زنان و  
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 موازين انطباق 

 

 
 اقامت بيماران به تفكيك خانم و آقا 
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كنندگان در  هایی جهت پارک خودرو مراجعه محل   كنندگان و امنیت خودرو شخصی ایشان،جهت رفاه مراجعه   •

 است تا از طریق دوربین، كنترل هاي لازم انجام شود.  شده نظر گرفته

 راهنمایی رسیدگی به شکایت 
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 فرآیند رسیدگی به  شکایت 
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 فرم شکایت فوری و آنی 
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 الهویه فلوچارت پذیرش بیماران مجهول 

 
 فلوچارت حفاظت از اموال گیرنده خدمت 
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 نظرسنجی   



 

 43                                                           بیمارستان آموزشی درمانی تحقیقاتی رازی

 

 
 

 سپاس از توجه شما 

 
 



 

 




