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  تعامل با بیمار و جامعه 
  ...معرفی محور

بیماران در طی سفرشان در سیستم سلامت حق دارند که با  "
احترام و صداقت با آنها رفتار شده و در هر جا که امکان داشته 

 "ري در مورد درمانشان، شریک شوندباشد ، بتوانند در تصمیم گی
  به منظور افزایش وفاداري، پورسینابر اساس این محور بیمارستان 

 اقدامات ذیل را رضایت بیماران و نیز بهبود کیفیت خدمات 
  . طراحی نموده است

 نظام رسیدگی به شکایات:  

واحد رسیدگی به  "بیمارستان با راه اندازي  واحدي به نام 
رسیدگی به چراغ سپهر فرایند مرضیه   با مسئولیت "شکایات 
را تدوین کرده و به صورت روزانه تمامی شکایات  شکایات

  (poursina.gums.ac.ir) واینترنتی حضوري،کتبی،تلفنی
دگی ـرا رسیان ـارکنـراهان و کـ، همارانـت شده از بیمـدریاف

 ssmمی نماید و ماهانه شکایات تکرار شونده  را در کمیته 
بررسی کرده و اقدام اصلاحی براي ) مدیریت رضایت ذینفعان(

  .رفع مشکلات اعلام شده اتخاذ می گردد

  
  

  

  

  

  

  

  

  

Clinical governance 

  
  آموزش به بیمار: 

 
در راستاي  افزایش سطح آگاهی و مراقبتی بیماران ،گروه آموزش 
 به بیمار در بیمارستان مباحث آموزشی را تعیین و به صورت 
حضوري در حین بستري توسط پرستار مربوطه  ،و در قالب  

در  . ائه می نمایند  اینترنت  پس از ترخیص  ار و  CDپمفلت  ،  
  بیماري شایع در هر بخش شناسایی شده  است  5همین خصوص 

  
  
  

  
  

  

  

 مراقبت پس از ترخیص:  

براي اطمینان از روند صحیح درمان و آگاهی  بیماران و همراهان 
  follow upآنها درباره مراقبت درست در منزل ،  بیمارستان 

در اجراي این فعالیت لیستی از . را بعد از ترخیص اجرا می نماید
بیماران کودك ، سالمند و افرادي که تحت عمل جراحی قرار 
گرفته اند تهیه شده و طی تماس تلفنی با بیماران  توسط 
تعدادي از پرسنل زحمتکش این مرکز ،  سوالاتی تحت عنوان 

ه به پزشک معالج زمان مراجع –چگونگی وضعیت عمومی بیمار 
  .مطرح می گردد ... مراقبتهاي مورد نیاز در منزل و  –

  
  

 حاکمیت بالینی                               



 

  واحد بهداشت روان در مرکز:  

توجه به سلامت و بهداشت روان جهت سلامت فکر و سازگاري 
در این راستا . فرد با محیط و اطرافیانش امري ضروري است 

مدیران بیمارستان پورسینا نیز با توجه به این مهم از تیر ماه سال 
جاري به عنوان تنها بیمارستان گیلان اقدام به راه اندازي واحد 

سان این واحد روزانه با مراجعه به کارشنا. نمودند "سلامت روان"
در شناسایی بخشهاي بستري ضمن صحبت با بیماران سعی 

مشکلات بیماران و رفع آن با مشاوره می نمایند همچنین از 
  .امکانات این واحد پرسنل بیمارستان بی بهره نمی باشند

  

 نظرسنجی از بیمار و همراهان:  

  قرار دادن و مدیریتمنطق مدیریت ارتباط با مشتري ، تحت نظر 
بر تمامی نیازهاي او بوده و این مهم  جز با سنجش میزان  

از این رو بیمارستان . رضایتمندي مشتریان حاصل نمی گردد
براي اولین بار سیستم اندازه گیري رضایت   88پورسینا در سال 

مشتریان را در مرکز مستقر نموده واکنون پس از گذشت سه سال 
ماه یکبار به تفکیک تمامی  4و همراه ، هر نظرسنجی از بیمار

  .بخشها و واحدهاي بیمارستان  صورت می پذیرد 

  

  

  ...آنچه کارکنان باید در تعامل با بیماران رعایت نمایند

 اتیکت شناسایی پرسنل و معرفی ( معرفی خود به بیمار
 )کلامی

  معرفی خدمات غیر درمانی مانند نشان دادن محل پله
اضطراري ، دستشویی ، نحوه استفاده از اهرم هاي تخت و 

نحوه استفاده از امکانات موجود در بخش و هزینه هاي 

در اختیار قرار دادن دفترچه راهنماي (درمان و بیمه ها
  )بیمار و اطمینان از آگاهی بیمار توسط پرسنل بخش 

 ر حقوق بیمارآموزش منشو 
 نوجوان /کودك با رفتار مراقبت و اجراي دستورالعمل   

  

تعامل با بیمار و جامعهسوالات محور   

...از نگاه ارزیابان وزارت بهداشت   
 

آیا مسئول رسیدگی به شکایات را می شناسید و با  
روش هاي دریافت شکایات و رسیدگی به آن اطلاع 

 دارید؟

رعایت حقوق بیمار به شما آیا آموزش هاي لازم جهت  
 داده شده است؟

 آیا خودتان را به بیمار به بیمار معرفی می کنید؟ 

 آیا پوشش مناسب براي بیمار رعایت می شود؟ 

 آیا طرح انطباق رعایت می شود؟ 

آیا جداسازي بیماران در اتاق هاي چند تخته به وسیله  
 پرده انجام می گیرد؟

بستري استقرار  آیا برنامه آموزش به بیمار در حین 
 یافته است؟

آیا اطلاع رسانی کلامی و نوشتاري جهت مراجعات  
 بعدي به بیمار صورت می گیرد؟

آیا بیمارستان آدرس سایت ها و مراکز مرتبط با آموزش  
 بیمار در سطح جامعه را در اختیار بیماران می گذارد؟

آیا از دستورالعمل ارتباط صحیح با کودك و والد در بدو  
 طلاع دارید؟ورود ا

 درمانی، و بهداشتی رفاهی، عاطفی، نیازهاي به آیا توجه 

 در نوجوان و کودکان روان و ارتقاء سلامت جسمی

 درمانگاه انجام می گیرد؟ و بخش

توجه داشته باشید پاسخ سوالات فوق در همین 
 متن موجود می باشد

 
 دفتر تعالی و حاکمیت بالینی بیمارستان پورسینا
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