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 عنوان فرایند: PR/SH/01 کد:

 پذیرش فرایند 

 

 5 شماره ویرایش:

 15/11/1402تاریخ بازنگری:

 2از    1صفحه:   01/12/1402 تاریخ ابلاغ:

 دامنه: بخش های پشتيباني و بخش های باليني پرستاران صاحب فرایند: پذیرش،  

 اطلاعات هویتي بيمار شاخص فرایند: ميزان نواقص  

 

 نوع فرایند: اصلي  خروجي)برونداد(:  بيمار بستری شده در بخش

 ورودی)درونداد(: بيمار  هبود کيفيتمسئول پایش: ب 

 هدف پذیرش سریعتر و شروع درمان به موقع که منجر به رضایت بيشتر بيمار خواهد بود  بررسي پرونده های بستری نحوه پایش:

 

 نام و سمت تصویب کننده: 

 حسين شفيعي دکتر 

 ریاست بيمارستان

 : نام و سمت تایيد کننده 

 افشين طغرایي

 بيمارستانمدیریت 

 نام و سمت تهيه کننده: 

 مهين فرهادی 

 مدیریت اطلاعات سلامتمسئول 

ورود بيمار به 

 بيمارستان

 پذیرشمراجعه 

 الکتيوآیا بيمار 

 مي باشد؟

 بلي

 خير

تعيين سطح تریاژ توسط 

 پرستار تریاژ

ویزیت بيمار توسط پزشك 

 اورژانس 

آیا بيمار نياز به 

 بستری دارد؟

و تصميم گيری اطلاع به پزشك معالج 

پزشك در مورد تعویق در تاریخ بستری یا 

 اورژانسپذیرش 

 فرایند ترخيص

 ادامه روند درمان تا بهبودی 

آیا اقدامات 

درماني موثر 

 است؟

 خير

بخش مربوطه مطابق ارجاع به 

 دستور پزشك

 بخشتحویل دستور پزشك به 

 مددکاریارجاع به 

آیا بيمار غير تصادفي، 

فاقد بيمه یا از افاغنه 

 است؟

 ارجاع به واحد پذیرش

و  HISثبت مشخصات بيمار در 

 پرینت برگه پذیرش

 خير

 بلي

آیا سابقه بستری 

 خير بلي

آیا تخت خالي در 

 بخش وجود دارد؟

 بلي

 خير

 بلي

 الف
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 عنوان فرایند: PR/SH/01 کد:

 فرایند پذیرش 

 

 6  شماره ویرایش:

 15/11/1402تاریخ بازنگری:

 01/12/1402 تاریخ ابلاغ:

 2از    2صفحه:   پرستاران صاحب فرایند: پذیرش،  

 

 برگ پذیرش و خلاصه ترخيص  مستندات:               و پرونده بيمار، تخت، مدارك بيمار HISسيستم  امکانات و تسهيلات:

 پزشك معالج، سوپروایزر شيفت،  پزشك بيهوشي ،سرپرستار،  پرستار، پزشك اورژانس، متصدی پذیرش، خدمه  منابع انساني:

 نام و سمت تصویب کننده: 

 حسين شفيعي دکتر 

 ریاست بيمارستان
 نام و سمت تایيد کننده:   

 افشين طغرایي 

 مدیریت بيمارستان 

 نام و سمت تهيه کننده: 

 مهين فرهادی 

 مدیریت اطلاعات سلامتمسئول 

 الف

 به پرستار بخش  همراه /تحویل پرونده توسط بيمار

 انجام ارزیابي اوليه پرستاری و آموزش بد ورود توسط پرستار بيمار  

دستور  مطابق تجهيزاتو درخواست دارو و  hisورود اطلاعات  بيمار در سيستم 

 توسط پرستار پزشك 

خوابانيدن بيمار روی تخت و ثبت نام پزشك و پرستار بالای تخت، 

 فعال کردن ترمز های تخت توسط خدمه با نظارت پرستار

انجام دستورات پزشك توسط پرستار و ثبت در 

 کاردکس دارویي و پرونده بيمار

شروع فرایند روند تشخيص و درمان 
 ارزیابي پاسخ به درمانو 

 

تشکيل پرونده و ارائه دستبند شناسایي و 

 هدایت به بخش مربوطه

 جستجوی شماره پرونده قبلي بيمار
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 عنوان فرایند: PR/SH/02 کد:

 ترخیص فرایند 

 

 6  شماره ویرایش:

 15/11/1402تاریخ بازنگری:

 2از  1صفحه:  1/12/1402 تاریخ ابلاغ:

 دامنه: بخش های پشتيباني و بخش های باليني  صاحب فرایند: متصدی حسابداری و ترخيص؛ پرستار، مددکار 

 اصلي  :فرایند نوع خروجي)برونداد(:  بيمار ترخيص شده  درصد ترخيص با ميل شخصي  فرایند:شاخص 

 بيمار  :(دروندادورودی) مسئول پایش: سرپرستار، مسئول بهبود کيفيت 

 هدف: ترخيص بيمار با آگاهي، سرعت و رضایت هر چه بيشتر نحوه پایش:استخراج ماهانه آمار

 

 نام و سمت تصویب کننده: 

 حسين شفيعي دکتر 

 بيمارستانریاست 

 نام و سمت تایيد کننده: 

 افشين طغرایي

 مدیریت بيمارستان

 نام و سمت تهيه کننده: 

 محسن مهدوی

 مدیر پرستاری

 دستور ترخيص

 بيمار و صدور دستور ترخيصویزیت 

آیا بيمار با دستور پزشك 

 مرخص مي شود؟

 بلي

 خير

 بررسي دستور ترخيص توسط پرستار بيمار

 آموزش بيمار یا همراه وی توسط پزشك و پرستار

 

و  توسط پزشك برگ خلاصه پرونده و تحویل تکميل

 توسط پزشك و پرستار فرم های آموزش به بيمار

بررسي جهت اطمينان از تکميل بودن مستندات پرونده و 

 تحویل کليه اوراق  پرونده به واحد ترخيص

 hisثبت ترخيص بيمار توسط پرستار در سيستم 

 

آیا بيمار اعزام مي 

شود؟
شروع فرایند 

 خير

 بلي

تکميل برگه گواهي 

 فوت و سایر اوراق

آیا بيمار فوت شده 

درخواست ترخيص با 

 ميل شخصي بيمار

 اطلاع به پزشك معالج

آموزش و توجيه 

 عواقب ترخيص

اخذ رضایت شخصي از 

 بيمار و همراهان

 خير

انتقال جسد به 

 مراجعه همراه بيمار به واحد حسابداری

 محاسبه هزینه توسط واحد حسابداری

 الف

 بلي

بيمار از آیا 

ترخيص با ميل 

شخصي منصرف 

 مي شود؟
ادامه 

 روند

 بلي

 خير

آیا متوفي در اثر 
خودکشي، ضرب و جرح، 

تصادف، مشکوك به 
مسموميت یا دارای 

 شاکي است؟
ارجاع به کلانتری 

و طي مسير 

 قانوني

 بلي

 خير
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 عنوان فرایند: PR/SH/02 کد:

 فرایند ترخیص 

 

 6  شماره ویرایش:

 15/11/1402تاریخ بازنگری:

 1/12/1402 تاریخ ابلاغ:

 2از  2صفحه:  حسابداری و ترخيص؛ پرستار، مددکار صاحب فرایند: متصدی 

 

 و فيش و پرونده بيمار   HISسيستم  امکانات و تسهيلات:

 پزشك معالج، سوپروایزر شيفت،  پزشك بيهوشي ،سرپرستار،  پرستار، پزشك اورژانس، متصدی پذیرش، خدمه  منابع انساني:

 نام و سمت تصویب کننده: 

 دکتر حسين شفيعي 

 ریاست بيمارستان

کننده:افشين  تایيد  سمت  و  نام 

  طغرایي

 مدیریت بيمارستان

 نام و سمت تهيه کننده: 

 محسن مهدوی

 مدیر پرستاری

 واریز هزینه به صندوق و تحویل فيش به بيمار

پرینت برگه تخفيف توسط 

مددکار و تحویل به همراه 

 بيمار

صدور قبض توسط 

 واحد حسابداری

تحویل دو نسخه برگ ترخيص به بيمار توسط پرسنل 

 تسویه حسابحسابداری پس از دریافت فبش 

تحویل گرفتن برگه ترخيص توسط پرستار و خارج ساختن 

 اتصالات بيمار

دریافت نسخه دیگر برگ ترخيص توسط نگهبان و ثبت در 

 دفتر

راهنمایي بيمار به واحد 

مددکاری در ساعات اداری و 

درساعات غير اداری و روزهای 

 تعطيل مراجعه به سوپروایزر

واحد دریافت فيش جدید از 

 حسابداری و واریز وجه به صندوق

آیا بيمار درخواست 

 تخفيف دارد؟

 الف

آیا درخواست بيمار 

جهت دریافت 

تخفيف مورد قبول 

 است؟

 خروج بيمار از بيمارستان

 بلي

 خير

 بلي

 خير
آیا توان پرداخت 

کل هزینه را اکنون 

 دارد؟

پرسنل صندوق به  ارائه ضمانت

 جهت پرداخت آتي عصر و شب

 بخشي از هزینه

 خير

 بلي
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 عنوان فرایند: PR/SH/03 کد:

 بیماران  ترسیدگی به شکایا فرایند 

 

 6  شماره ویرایش:

 15/11/1402تاریخ بازنگری:

 2از  1صفحه:  01/12/1402تاریخ ابلاغ: 

  و  صاحب فرایند: مسئول بخش، رسيدگي به شکایات

 شيفت 
 کل بيمارستان دامنه:

 شکایات واصله درصد رسيدگي به  شاخص فرایند:

 

 اصلي   :فرایند نوع شکایات رسيدگي شده    :(بروندادخروجي)

 شکایت بيمار   :(دروندادورودی) مسئول رسيدگي به شکایات پایش:    مسئول

 هدف:  رسيدگي سریع تر به شکایات بيماران و افزایش سطح رضایتمندی مراجعين  رضایت سنجي، بررسي سایت و صندوق   نحوه پایش:

 
 نام و سمت تصویب کننده: 

 حسين شفيعي دکتر 

 ریاست بيمارستان

 نام و سمت تایيد کننده: 

 افشين طغرایي

 مدیریت بيمارستان

 نام و سمت تهيه کننده: 

 سميه افشاری                        

 بهبود کيفيت                       

اعلام 

 شکایت

شکایت حضوری 

 اعلام شده است؟

 اعلام شکایت با ثبت در سایت، صندوق و ...

شکایت در ساعات 

اداری و روز غير 

بررسي شکایت توسط 

 مسئول شيفت

بررسي شکایت  توسط 

 مسئول بخش/واحد

آیا شکایت قابل 

 حل است؟

ارجاع فرد شاکي به واحد 

 رسيدگي به شکایات

 

مراجعه حضوری  به واحد 

 رسيدگي به شکایات

 

تکميل فرم و بررسي  شکایت  

 توسط مسئول رسيدگي به شکایت

آیا شکایت 

قابل حل 

 است؟

ارجاع فرد شاکي به 

 سوپروایزر شيفت

 

تکميل فرم رسيدگي 

 به شکایات

 

جلب رضایت 

 شاکي

 

شکایات قابل ارجاع 

به کميته های 

 است؟بيمارستاني 

 

بررسي شکایات توسط مسئول رسيدگي به 

 شکایات

بررسي در 

کميته های 

بيمارستاني 

بررسي شکایات درکميته  مرتبط

 رسيدگي به شکایات

 

 ثبت نتيجه در فرم و دفتر

 

ارائه بازخورد به شاکي در 

تماس صورتيکه به شماره 

 وی دسترسي باشد

 خير بلي

 بلي

 خير

 بلي

 خير

 بلي

 خير

 خير بلي

ال

 ب
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 عنوان فرایند: PR/SH/03 کد:

  شکایات فرایند رسیدگی به

 بیماران
 

 6شماره ویرایش:

 15/11/1402تاریخ بازنگری:

 01/12/1402تاریخ ابلاغ: 

 شيفت  و  صاحب فرایند: مسئول بخش، رسيدگي به شکایات

 
 يدگي به شکایات س، سایت بيمارستان و صندوق رتلفن، پيغامگير  ،فرم رسيدگي به شکایات و دفتر رسيدگي به شکایات   امکانات و تسهيلات:

 مسئول شيفت، سوپروایزر، مدیریت، ریاست، حراست مسئول بخش، مسئول رسيدگي به شکایات،   انساني:منابع 

 نام و سمت تصویب کننده: 

 دکتر حسين شفيعي 

 ریاست بيمارستان

 نام و سمت تایيد کننده: 

 افشين طغرایي

 مدیریت  

 نام و سمت تهيه کننده: 

 سميه افشاری                         

 بهبود کيفيت                          

آیا شکایت 

 اورژانسي است؟

وری مورد فپيگيری 

یت  توسط مسئول شکا

 رسيدگي به شکایات

 

ال

 ف

 ب

اولویت بندی شکایت با 

 توجه به شدت و حدت 

شکایات قابل 

ارجاع به کميته 

هاست؟ 

بررسي در کميته 

های بيمارستاني  

 مرتبط

 

 شکایاتبررسي  در کميته  

 

 رائه بازخورد به شاکياا

 

آیا رضایت شاکي 

حاصل شده 

 راهنمایي شاکي به مراجع ذی صلاح

 

 ثبت نتيجه در فرم و دفتر

 

جلب رضایت شاکي و 

 ثبت در دفتر

 

شکایت قابل 

 حل است؟

تماس با ریاست/مدیریت/حراست 

 توسط سوپروایزر

 

شکایت 

قابل حل 

 است؟

ارائه بازخورد به شاکي و 

 راهنمایي به مراجع ذیصلاح

 
 

ثبت در دفتر توسط 

مسئول رسيدگي به 

 شکایات

 جلب رضایت شاکي

 

تحویل فرم به واحد 

 رسيدگي به شکایات

 

ثبت در دفتر توسط 

مسئول رسيدگي به 

 شکایات

 بلي

 خير

 بلي

 خير

 بلي

 خير

 بلي

 خير

 بلي

 خير

ثبت نتيجه در فرم و 

 دفتر
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