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دانشگاه علوم پزشکی اصفهان
	واحد بهبود کیفیت و اعتباربخشی

	عنوان خط مشي : راهنمایی و هدایت گیرندگان خدمت در سطح بیمارستان
	كد خط مشی  :  ARD.B.H/PR-3 
	دامنه کاربرد : کل بیمارستان 


	شماره ویرایش و  بازنگری:
	شماره صفحه  :
	ذینفعان: مراجعین بیمارستان 


	تاريخ تدوین : 

	تاریخ ابلاغ:
	

	تاریخ بازنگری:
	
	



	تعاریف: 
راهنمایی صحیح و به موقع گیرندگان خدمت: راهنمایی و پاسخگویی به سوالات و ابهامات مراجعین و بیماران به منظور تسریع ارائه خدمت به گیرندگان خدمت

	هدف : راهنمایی صحیح و به موقع گیرندگان خدمت
سیاست: 
1.   حمایت از برنامه های ارتقا سلامت جامعه از طریق آموزش عمومی و اطلاع رسانی 
2. برقراری ارتباط صمیمانه و محترمانه با مراجعین و بیماران 
3. افزایش رضایتمندی مراجعین با توجه به پاسخگویی موثر و کافی به ابهامات و سوالات بیماران


	هدف:
روش اجرائی ( شیوه انجام کار، مسئول، زمان و مکان اجرا):
1. مدیر بیمارستان  تابلوهای و خطوط رنگی راهنما را در بخش ها و سالن ها جهت راهنمایی مراجعین نصب می کند .
2. مسئول حقوق گیرندگان خدمت منشور حقوق بیمار را در ورودی بیمارستان،  اورژانس، بخش های بستری و درمانگاه و ساختمان اداری  در معرض دید نصب می کند.
3. رئیس بیمارستان منشور حقوق بیمار را به بخش ها و واحدها جهت مطالعه و رعایت مفاد آن ابلاغ می کند. 
4. مدیر بیمارستان تابلوی بالاسر بخش ها و واحدها و قسمت های اداری را نصب می کند.
5. مدیربیمارستان و مدیر پرستاری کارت شناسایی جهت کلیه پرسنل تهیه می کند .
6. پرسنل بیمارستان کارت شناسایی خود را نصب می کنند .
7. مدیر بیمارستان تابلوهای شناسایی رده های مختلف کارکنان بر اساس نوع پوشش را در سالنهای بیمارستان در معرض دید نصب می کند.
8. مدیر بیمارستان هزینه ها و تعرفه های بیمارستان را در واحد پذیرش و ترخیص در معرض دید نصب می کند.
9. مدیر بیمارستان صندوق رسیدگی به شکایات را در سالنهای انتظار در معرض دید نصب می کند.



	10. مسئول رسیدگی به شکایات، فرآیند رسیدگی به شکایات را در پذیرش، ترخیص، اورژانس و سالنهای انتظرر نصب می کند.
11. مددکار بیمارستان، مراجعین و بیماران را در رابطه با بیمه ، سیستم های حمایتی و.... راهنمایی می کند.
12. مسئول آموزش به بیمار کتابچه راهنمای مراجعین (لیست پزشکان، ساعات حضور، چگونگی دسترسی به پزشک،  خدمات قابل ارائه، نحوه پذيرش، بستری، ترخیص، هزينه های قابل پیش بینی،ضوابط و بیمه های طرف قرارداد و....)را به بخش ها و واحد پذیرش تحویل  می دهد.
13. متصدی پذیرش و پرستار بخش کتابچه راهنمای مراجعین را در اختیار مراجعین و بیماران قرار می دهند و اطلاع رسانی  می کنند.
14. مسئول واحد IT ،اطلاعات لازم در خصوص نحوه پذيرش، تعرفه ها، قراردادهای بیمه و اطلاعات پزشکان ، خدمات را در وب سایت بیمارستان به روزرسانی می کند.


	مسئول پاسخگوی خط مشی :  مدیر داخلی


	روش نظارت بر خط مشی:  مشاهده و بازدید دوره ای بصورت فصلی میباشد.


	منابع ، کارکنان و امکانات مرتبط : تابلو ، خطوط راهنما، منشور حقوق، کتابچه راهنما مراجعین، رایانه، صندوق رسیدگی به شکایات، کارت شناسایی

	منابع و مراجع:  تجربیات بیمارستان

	


	تهیه کنندگان
	نام ونام خانوادگی
	سمت
	امضاء

	
	مریم السادات خادم طبایی
	مسئول حقوق گیرندگان خدمت
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	نام ونام خانوادگی تایید کننده :
	محمدرضا آریافر
	مدیر داخلی
	

	نام و نام خانوادگی ابلاغ کننده :
	دکتر انسیه علی بگلی
	سرپرست بیمارستان
	


	تهیه کنندگان
	نام ونام خانوادگی
	سمت
	امضاء

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	نام ونام خانوادگی تایید کننده :
	
	
	

	نام و نام خانوادگی ابلاغ کننده :
	
	
	



