
امتياز مكتسبهحداكثر امتيازنشانگرمولفه

حد اكثر امتيازوزن مولفهمولفه هابرقراري ارتباط يا ملاقات حضورينحوه دسترسي به سوپروايزر بيمارستان
946%27.3اطلاع رساني35

335%9.7دستورالعمل هاي صيانت از حقوق شهروندي
1316%38.0هتلينگاستفاده از فرم جانشين استاندارد نصب شدهقاب شرح وظايف نصب در بيرون از اتاققاب هاي شناسايي استاندارد رو ميزي

335%9.7ارتباط موثر555
10%0.3آموزش كاركنان

238%6.9رضايت سنجي و نظرسنجيمترادف هاي انگليسي تابلو هاتابلو ها فارسييك شكل بودن تابلو هاتابلو سردر بيمارستان
94%2.7عملكرد كميته 51025

192%5.5نظام آراستگي
3466%100.0جمعتابلوي راهنمايي واحدها در محوطه و ساختمان تابلوي كروكي يا جانمايي واحدهاتابلو خدمات شايع  قابل ارائه در ورودي بيمارستانتابلو نحوه پوشش كاركنان در بيمارستان

55105

نام واحد:كارشناس بيمهمددكارپرستارپزشك/دانشجو
2010510

تاريخ ارزيابي :  ارايه پمفلتها از طريق باركد دو بعديQR CODEتوزيع مناسب پمفلتهاي عمومي و اختصاصي پمفلت هاي تخصصي پمفلتهاي عمومي
10101030

نام و امضا ارزياب :منشور استاندارد حقوق بيماراطلاع  افراد  در ايستگاه پرستاري از محتواي كتابچهوجود كتابچه راهنما و دستورالعمل هاي صيانت به روز بودن پمفلتها
55105

نام و امضا رابط:تعداد مناسب استندوجود استند مناسب مخصوص پمفلت هامنشور اخلاقي بيمار و همراهمنشور اخلاقي كاركنان
55510

1100

  چك ليست صيانت از حقوق گيرندگان خدمت در نظام اداري بيمارستانهاي دانشگاه علوم پزشكي شيراز سال1401

سنجه

در دسترس بودن 
مسوولين

80

قاب شناسايي
/قاب شرح 
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150

تابلوبيمارستان، 
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و ...
470

معرفي خود با نام 
و سمت

450

وجود پمفلت هاي 
آموزشي، كتابچه 

راهنما و 
دستورالعمل هاي 
صيانت از حقوق 
گيرنده خدمت

اطلاع رساني



امتياز مكتسبهحداكثر امتيازنشانگرمولفه

  چك ليست صيانت از حقوق گيرندگان خدمت در نظام اداري بيمارستانهاي دانشگاه علوم پزشكي شيراز سال1401

سنجه
 فراخواني با فاصله زماني مناسببلندي مناسب صداوضوح صداپوشش همه تمام نقاط مورد نياز

33310

لحن آرام و شمردههمزمان نبودن فراخوان ها فراخواني محترمانه فراخوان 2 مرتبه
10101010

متصدي پاركينگمتصدي بوفهمتصدي كتابفروشيخدماتپرستارپزشك/دانشجو
101010555

سمت/ رده آموزشي فراگيرعكسدارنام و نام خانوادگيفونتزمينه روشندورو بودن كارتها
1055235

اطلاع رساني محيطي طبق بنر استاندارد ارائه اطلاعات كافي به مخاطبپاسخگويي آنلاين در بازه زماني تعيين شدهرعايت الگوي استاندارد تارنما(طبق چكليست تارنما)

250504010

 پاسخگويي مناسب به مراجعينپاسخگويي از طريق تلفناطلاع رساني واحد اطلاعات در تلفن گوياتابلو اطلاعاتمكان مناسب

205102030

 دسترسي به پمفلت هاي عمومي در واحد اطلاعات گزارش پنل نظر سنجي از مراجعين پس از اتمام مكالماتپنل اعلام نوبت جهت انتظار تماس گيرندهگزارش پاسخدهي به تماسهادسترسي به فرم به روز اطلاعات اساتيد

1030102010

رعايت فرآيند مواجهه با اشياء پيدا شده / گم شدهاطلاع رساني مكان اشيا پيدا شده/ گم شدهخطوط راهنما در بيمارستان هاتلفن گوياماكت

1010555

تارنما و پرسش و 
3500پاسخ اينترنتي

0

واحد اطلاعات 
1650فعال

اطلاع رساني

720راهنمايي مراجعين

سيستم فراخوان 
و بلندگوي 
بيمارستان

590

كارت شناسايي 
استاندارد

75



امتياز مكتسبهحداكثر امتيازنشانگرمولفه

  چك ليست صيانت از حقوق گيرندگان خدمت در نظام اداري بيمارستانهاي دانشگاه علوم پزشكي شيراز سال1401

سنجه
   پرهيز از عبارات توهين آميز در اطلاع رساني هااطلاع رساني ساعات كار و پاسخگويي واحدهاشماره طبقه روبروي درب آسانسورها تاييديه نظام آراستگي براي كليه اطلاعيه و بنرهااطلاع رساني هاي طبقات و واحدها در آسانسور

10102105

اجراي فرآيندها طبق استاندارد استفاده از فرم هاي استاندارد  اطلاع مجريان فرآيند    دستورالعمل تدوين شده در كتابچه

10101010

اجراي فرآيندها طبق استاندارد استفاده از فرم هاي استاندارد  اطلاع مجريان فرآيند    دستورالعمل تدوين شده در كتابچه

10101010

اجراي فرآيندها طبق استاندارد استفاده از فرم هاي استاندارد  اطلاع مجريان فرآيند    دستورالعمل تدوين شده در كتابچه

10101010

اجراي فرآيندها طبق استاندارد استفاده از فرم هاي استاندارد  اطلاع مجريان فرآيند    دستورالعمل تدوين شده در كتابچه

10101010

اجراي فرآيندها طبق استاندارد استفاده از فرم هاي استاندارد  اطلاع مجريان فرآيند    دستورالعمل تدوين شده در كتابچه

10101010

اطلاع رساني نتيجه شكايت به شاكيقرار دادن فرم تاييد شده ثبت شكاياتارائه رسيد استاندارد در خصوص وصول شكايتاستفاده از فرم استاندارد ثبت شكايتتابلو واحد رسيدگي به شكاياتدر دسترس بودن واحد رسيدگي به شكايات

551010510

وجود پلت لمينت اداره بازرسي محل نصب پلت لمينت اداره بازرسياستفاده از بنر استانداردنصب برچسب بر روي صندوقنصب صندوق در محل مناسبوجود صندوق رسيدگي به شكايات

55510105

استفاده نكردن از همراه 
بيمار در كارهاي درماني 

و خدماتي
400

چگونگي اخذ 
400رضايت آگاهانه

حفاظت از اموال 
400گيرنده خدمت

فرآيند حمايت ازنوزادان 
متولد شده ازمادران با 

ويژگي هاي خاص
400

فرآيند 
پاسخگويي و 
رسيدگي به 

شكايات

1350

فرآيند حمايت از 
كودكان

400

دستورالعمل  
هاي صيانت از 

حقوق 
شهروندي

راهنمايي مراجعين اطلاع رساني



امتياز مكتسبهحداكثر امتيازنشانگرمولفه

  چك ليست صيانت از حقوق گيرندگان خدمت در نظام اداري بيمارستانهاي دانشگاه علوم پزشكي شيراز سال1401

سنجه
mcmcتعامل رابطين پيگيري پيامك هاتخصيص نام كاربري  و رمز عبور مجزا  برقراري ارتباط يا ملاقات حضورينحوه دسترسي به مسئول رسيدگي به شكاياتوجود دفتر انديكاتور

5355101012

ضريب اشغال تختتعداد تخت تاشوتعداد تخت هاي نيازمند به همراه
111

دستگاه واكس زن برقي براي عمومرعايت نظافت تجهيزات و وسايلرعايت نظافت در محوطهسرويس هاي بهداشتي بخش هاسرويس هاي بهداشتي عمومي

10510510

اطلاع رساني وجود دستᜡاە نᗖᖔت دᣦنمايش شماره هاوجود دستگاه فراخواناستفاده از دستگاه نوبت دهيتعدادكافي دستگاه نوبت دهي

101015105

فراخوان مناسبتابلو گيشه هادستگاه پوزگيشه استانداردصندلي كافي
555510

قاب شناسايينظافترعايت پوشش مصوبرعايت حريم خصوصيپاسخگويي و توضيح مناسب درباره دارو و چگونگي مصرف آن
1051055

نصب درجه اعتباربخشي بيمارستانحذف دريافت كپي مدارك هويتي از مراجعيناطلاع رساني هاي مورد نياز ارباب رجوعنصب تعرفه هاي رايج وجود ussd در واحد صندوق ها و پذيرشميكروفون و هدست هاي استاندارد

10100552010

هزينه هاي هتلينگفضاي مناسب جهت ارباب رجوعگيشه استاندارددستگاه پوزاطلاع رساني وجود تعرفه ها در سايت
520201010

دستورالعمل  هاي
صيانت از حقوق 

شهروندي

سيستم فراخوان و
نوبت دهي  جهت 
مكان هايي كه  صف

500

فرآيند پاسخگويي و 
رسيدگي به شكايات

650داروخانه مناسب

مناسب بودن 
صندوق هاي 
حسابداري، 
پذيرش و ...

2150

صندلي تاشو 
جهت همراه

301

رعايت نظافت و 
بهداشت

400

هتلينگ



امتياز مكتسبهحداكثر امتيازنشانگرمولفه

  چك ليست صيانت از حقوق گيرندگان خدمت در نظام اداري بيمارستانهاي دانشگاه علوم پزشكي شيراز سال1401

سنجه
برانكاردسالم بودن ويلچرنظافت ويلچرتعداد مناسب ويلچرويچلر

510555

اطلاع رساني مكان ويلچر و برانكاردسايه بان برانكاردهاسالم بودن  برانكاردهانظافت برانكاردهاتعداد مناسب برانكارد

105555

ارايه و يا اطلاع رساني منوي غذا به بيماران ترالي حمل غذا داراي گرمكنترالي درب دار حمل غذا يا آسانسور مخصوص نظافت يخچاليخچال كافي

5105510

تحليل استاندارد نظرسنجي ها و انجام اقدامات اصلاحينظرسنجي استاندارد از كيفيت غذاي ارايه شدهارايه غذا به همراه بيماربسته بندي مناسب براي محافظت از غذاظروف مناسبتوزيع غذا مطابق با منوي ارايه شده

1010551010

توشه نگهدار در سرويس هاي بهداشتيپيشگيري از آب گرفتگي معابرچمنگلكاري باغچه هاصندلي در محوطهسايه بان در محوطه

105101055

مناسب سازي پله ها و معابر رعايت پارك توسط معلول يا جانبازتابلو پاركينگ معلولين و جانبازانوجود پاركينگ معلولين و جانبازانسرويس بهداشتي ايجاد رمپ 

10555510

محفوظ بودن اطراف پاركينگپوشش محوطه كف پاركينگ باآسفالت/موزاييك و...وجود دستگاه پوزمحاسبه دقيق هزينه پاركدوربين مداربستهفضاي كافي

101010101010

شماره پاركخط كشيروشناييوجود تابلو اطلاعات پاركينگوجود تابلو اعلام ظرفيت
5101055

وجود امكانات 
اورژانسي در 

ورودي بيمارستان
600

توزيع و سرو 
مناسب غذا به 
بيمار و همراه

850

هتلينگ

0

پاركينگ مناسب 
جهت ارباب رجوع

950

مناسب سازي محوطه
و تامين امكانات لازم 
جهت  افراد توانخواه 
( معلولين، جانبازان، 
سالخوردگان و زنان 

باردار) 

85



امتياز مكتسبهحداكثر امتيازنشانگرمولفه

  چك ليست صيانت از حقوق گيرندگان خدمت در نظام اداري بيمارستانهاي دانشگاه علوم پزشكي شيراز سال1401

سنجه
بوفهاطلاع رساني شماره تاكسي تلفني هااقامتگاهنمازخانه

51055

نوبت دهي اينترنتي معاينات مجددتعداد نوبتهاي اينترنتي داده شدهتعداد پزشكان كه اينترنتي نوبت مي دهنداستفاده از سيستم نوبت دهي متمركز دانشگاه

100205060

پرداخت غير حضورياطلاع رساني نوبت دهي غيرحضوري در محيطپاسخدهي مناسب تلفنينوبت دهي تلفني
20202010

ملحفه/  پتو/  بالشت نمايش برنامه هاي آموزشي از طريق تلويزيون در اتاق هااطلاع رساني در خصوص كانال بيمارستان و مسئول تنظيم آن كانال مخصوص و يا تلويزيون هاي اينترنتيتلويزيون در اتاق ها
10105103

ارائه و دسترسي بيمار به لباسملزومات عباديقبله نماارايه كتاب به مراجعينزنگ اخبار

51531020

اطلاع رساني وضعيت بيماران اتاق عملسرمايش و گرمايش مناسبتهويه مناسبصندلي مناسب و متناسب با تعداد مراجعينرعايت نظام آراستگيفضاي كافي و مناسب

1010105515

ليوان يكبار مصرفآبسردكنشارژر گوشي هاي متعارفپريز برق براي شارژ موبايلپخش برنامه هاي تلويزيونيتلويزيون
5105555

اندازه گيري و انجام اقدامات اصلاحي ميزان آلودگي صوتياندازه گيري و انجام اقدامات اصلاحي سرمايش و گرمايشاندازه گيري و انجام اقدامات اصلاحي آلودگي شيميايي و تهويهاندازه گيري و انجام اقدامات اصلاحي ارگونومياندازه گيري و انجام اقدامات اصلاحي و روشنايي 

99999

0

بررسي عوامل
ارگونوميك و بهداشت 

حرفه اي
850

مناسب سازي 
سالن هاي انتظار

900

نوبت دهي و 
خدمات 

غيرحضوري
3000

امكانات 
250رفاهي/فرهنگي

هتلينگ
امكانات مناسب 

وكافي در اتاق ها 
و بخش ها

91



امتياز مكتسبهحداكثر امتيازنشانگرمولفه

  چك ليست صيانت از حقوق گيرندگان خدمت در نظام اداري بيمارستانهاي دانشگاه علوم پزشكي شيراز سال1401

سنجه
رعايت اصول ايمني انبارداري در انبارهاي مواد شيميايي و تجهيزاتبرگزاري كلاس هاي آموزشيرعايت نكات ايمنياستانداردهاي ايمني ورودي ساختمان رمپ ورودي با شيب ملايم

10101010

دسترسي آسان به محتواهاي تهيه شده آموزشي

10

 اطلاع رساني درمان هاي پيش رو به بيمار دسترسي به پزشك معالجاطلاع رساني زمان حضور پزشكپاسخگويي مناسب به بيمار توسط پزشك

50202030

اجراي روش گفتن خبر بداطلاع از روش گفتن خبر بدثبت در كتابچه راهنماي مراجعين و دستورالعمل هاي صيانت اتدوين روش گفتن خبر بد
5101020

تميز بودن اتاق و كف آنپاراوانچهارپايهدستكش/  هندرابكاغذ گراف
101051010

 اطلاع رساني از وجود و مكان پمفلت هاي عمومي چگونگي و زمان دسترسي به پزشك معالجكليات فرايندهاي اعلام شكايتقوانين بخش چگونگي دسترسي به كتابچه صيانت

1010102010

چگونگي دسترسي به مراقبت هاي روحانيچگونگي دسترسي به انجمن  بيماري هاچگونگي دستيابي به كل تصاوير مدارك پزشكيفرآيند نظر سنجي هاتوضيح درباره داروهاي مصرفي

201010105

آموزش هاي مهارت هاي ارتباطي

10

0

بررسي عوامل 
ارگونوميك و بهداشت 

حرفه اي

100آموزشآموزش كاركنان

0

 استفاده از رسانه هاي
مختلف جهت آموزش 

به مخاطبين
100

دسترسي و
پاسخگويي پزشك 

معالج
1200

نحوه گفتن خبر بد به 
450بيمار يا همراه وي

تزريقات مناسب در 
45درمانگاه/بيمارستان

هتلينگ

ارتباط موثر

آموزش كلامي مناسب به 
بيمار يا همراه در زمان 
پذيرش، حين بستري و 

ترخيص در خصوص موارد:

115



امتياز مكتسبهحداكثر امتيازنشانگرمولفه

  چك ليست صيانت از حقوق گيرندگان خدمت در نظام اداري بيمارستانهاي دانشگاه علوم پزشكي شيراز سال1401

سنجه
اقدامات اصلاحي بر اساس تحليل هاي صورت گرفتهتحليل نتايج پرسشنامه هاي استاندارداستفاده از پرسشنامه استاندارد رضايت سنجي

503020

تشويق و تنبيه كاركنان براساس نظرات ارباب رجوعدسترسي به برگه هاي نظرسنجي در واحدهااسكن و بايگاني فرم هاي نظرسنجيدرج شماره پيگيري براي فرم هاي نظرسنجيثبت برگه هاي نظرسنجي در سامانه رشدصرتجلسه بازگشايي صندوق ها

485010101010

اطلاع رابطان از محتواي شيوه نامهشركت رابط در جلسه آموزشيثبت اطلاعات به روز خود در سامانه رشد ارايه گزارش از گلوگاه ها و موانع صيانتاستفاده از فرمت استاندارد صورتجلسهارسال به موقع صورتجلساتبرگزاري ماهيانه جلسات صيانت و نظام آراستگي

2424610101010 عملكرد كميته
ارتقاء فرآيندهاي 

940عملكرد

رضايت 
سنجي و 
نظرسنجي

1000 رضايت سنجي

1380نظرسنجي


