
  ارزش ها و عقاید گیرندگان خدمت: جزوه آموزشی
  

  اهداف آموزشی 

  : پس از مطالعه این جزوه آموزشی، امید است کارکنان بیمارستان بتوانند از مطالب زیر آگاهی داشته باشند

ü  ارزش هاي سازمانی تعریف 

ü  اهمیت ارزش هاي سازمانی 

ü  کاربرد و اجراي بیانیه ارزش 

ü  تعریف فرهنگ سازمانی و تفاوت با ارزش هاي فردي 

ü  مفاد منشور حقوق بیمار 

ü  نقش کادر پزشکی و پرستاران در اجراي مفاد منشور حقوق بیماران 

ü  منظور از ارزش آ،رینی براي مشتریان 

ü انسانی  منظور از ارج گذاري بر سرمایه هاي 

ü ده، رضایت آگاهانه، تحقیقات، اهداء عضو، اخلاق سازمانی، مهار اوحقوق بیمار و خان(اي اعتباربخشی مروري بر استاندارده

 ). درد و مراقبت از بیماران محتضر، کمیته اخلاق پزشکی و منشور حقوق کارکنان
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                        ارزش ها و اصول حاکم بر سازمان

استراتژیک سازمان همان ارزش هایی است که توجه به آنها موجب جذب مشتري و موفقیت سازمان در جامعه  1ارزش هاي       
علاوه بر آن، توجه به این ارزش ها مانع از به هدر رفتن انرژي و سرمایه سازمان و موجب تمرکز فعالیت آن در زمینه هاي . می شود

  ). 2(لازم می گردد 

. برتر شمرده می شوند) نسبت به رفتارنامناسب(که از نظر فردي یا اجتماعی نوعی رفتار مناسب ند ارزش ها نمایانگر اصولی هست
شخصی یا زادید اجتماع، به ، از نظر رفتاري یا حالت غایی مبنی بر اینکه یک شیوه خاص. ایمان واعتقاد راسخ هستند آنها نمایانگر

ارزش ها در وجود خود رگه هایی از عنصر داوري دارند که حامل نظرها و . شیوه مخالف آن رفتار یا حالت غایی دیگري برتري دارد
ویژگی هاي ارزش ها از نظر محتوایی و شرایط، . مبنی بر ا ین که چه چیز درست، ناردست یا مطلوب است. غقاید فردي می باشند

  ). 2(ویژگی محتوایی ارزش، نشان دهنده این مطلب است که نوع رفتار مورد نظر اهمیت زیادي دارد . ص خود را دارندخا

به هر حال، ارزش هاي یک سازمان، عبارتند از اعتقادات بنیادي یا حقایقی که سازمان آنها را گرامی می شمارد و با نسبت به آنها 
 نشانگرهاي فلسفه وجودي سازمان و مشخص کننده آنچه که براي سازمان مهم است، می باشدارزش ها، بهترین . حساس است

)2.(  

  .ارزش ها، گاهی به اصول راهنماي سازمان اطلاق می شود
در واقع، ارزش هاي سازمانی، مجموعه اي از ارزش هاي فردي، ارزش هاي گروهی، ارزش هاي ذینفعان و صاحبان سهام و ارزش 

ها را مطالعه  است و بنابراین، براي درك و روشن ساختن ارزش هاي سازمانی، برنامه ریزان ناچارند این مجموعه ارزشهاي جامعه 
  ). 2(عاد مختلف آن پرداخته و تحلیل دقیقی از انها را به عمل آورند نموده، به مداقه اب

  تعریف دیگر ارزش ها و اصول حاکم بر سازمان ها 

سازمان، عواملی هستند که یک سازمان را در انجام فعالیت هایش و جهت گیري هاي موجود در سیاست  ارزش ها و اصول حاکم بر
اگرچه ممکن است ارزش هاي سازمانی بطور ضمنی، از رسالت، اهداف و مقاصد سازمان درك . ها و رویه هایش کمک می کند

بارت ساده تر، ارزش هاي حاکم بر عبه . بیان شوند شوند، ولی اغلب بهتر است ارزش هاي سازمانی بطور مستقل و به روشنی
روش انجام فعالیت هاي تصریح شده در رسالت سازمان نیز سازمان باید، بیانگر اصول و فلسفه وجودي سازمان بوده که طی آن 

دهد و رفتار مردم  ارزش ها، نگرش و اصولی را که سازمان نسبت به مردم، فرایند کار و عملکرد خود دارد، نشان می. تشریح گردد
ارزش ها، همچنین، نحو مدیریت سازمان، نحوه تصمیم . را تحت تأثیر قرار می دهد) کارکنان و مراجعین(در داخل و خارج سازمان 

گیري و چکونگی ارائه خدمات را تحت تأثیر قرار می دهد و همین طور انتظاراتی را که از مسئولیت سازمان وجود دارد و کیفیت 
  ). 2(ئه شده را تشریح می کند خدمات ارا

                                                             
1 )Values 
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  کاربرد بیانیه ارزش ها در سازمان  

  : علاوه بر موارد فوق، بیانیه ارزش هاي سازمانی، باید در موارد زیر نیز کاربرد داشته باشد

 . معیاري براي هدایت تصمیم گیري ها در تمام سطوح سازمان عمل نمایند به عنوان مبنا و •

 . بیانگر ارزش هایی باشد که می تواند مورد قبول تمام سازمان قرار گیرد •

 . نقش بسیار قوي آموزشی در اغییر فرهنگ سازمان ایفا نماید •

 . موجب انگیزش کارکنان شود •

رایط باشد که در ان شرایط، کارکنان با تمام قوا براي تأمین اهداف شاساسی درباره بیانگر اعتقادات  •
 . سازمان تلاش می نمایند

بدیل دورنماي سازمان به ت رهبران را در تببین ساختارها، نظام ها و مهارت هاي مورد نیاز براي •
 ). 2(واقعیت هدایت کند 

  

  

  اجزاي بیانیه ارزش هاي سازمان 

  : ي سازمان سه چیز دقیقاً باید مشخص شودبطورکلی، در بیانیه ارزش ها

A اجزاي بیانیه ارزش هاي سازمان  
  نحوه رفتار با مردم و جمعیت تحت پوشش سازمان  :مردم

  نحوه اداره سازمان، چگونگی تصمیم گیري ها و خدمات ارائه شده  :فرایندها
  انتظارات مربوط به مسئولیت سازمان در ارائه خدمات و کیفیت خدمات ارائه شده  :عملکرد سازمان

  

. در نهایت، ارزش ها اصولی را که باید براي تحقق رسالت سازمان و دورنماي سازمان مورد استفاده قرار گیرد، خلاصه می کند
  ). 2(جایی که می خواهد به آن برسد، عمل می کند  بنابراین، ارزش ها به منزله پلی بین جایی که سازمان در آن قرار دارد و

این ارزش ها بر اساس توافق اعضاي تیم بر روي . ارزش ها می تواند به کمک تمام کارکنان یا توسط تیم برنامه ریزي تدوین شود
این اصول نه تنها منعکس کننده فلسفه و ارزش هاي اعتقادي تیم برنامه ریزي و هیأت . بهترین اصول سازمان بدست می آید
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این اصول، به عنوان اعتقاد مشترك گروه عمل نموده و می تواند . مفروضات تمام سازمان است مدیره است، بلکه بیانگر ارزش ها و
  ).2(به عنوان ارزش هاي مشترك هر یک از افراد و سازمان تلقی  شود 

  تهرانبیمارستان شهید هاشمی نژاد  ارزش هاي سازمانی: ال مث
  مشتري مداري  •
  کرامت کارکنان •
  تعالی جوئی و تفکر ناب •
  لیت هاي اجتماعی و محیط زیستمسئو •
  همدلی و مشارکت جوئی •
  )3( دانش محوري •

  شناسایی ارزش ها و فرهنگ سازمانی 

ارزش ها، باورهاي عمیق و پایدار نسیت به بایدها و نبایدها . تصمیم هاو اقدام هاي افراد، همواره تحت تاثیر ارزشهاي آنان قرار دارند
فرهنگ . دانست» سیستم ارزشی غالب براي کل سازمان« فرهنگ سازمانی را می توان . یند و فراهنگ سازمانی را شکل می دهند

در واقع فرهنگ سازمانی دستیابی به وحدت جهت را . سران و سایر اعضاي سازمان تاثبر عمده اي داردسازمانی بر ارزشهاس مد
وجود ارزش هاي قوي به شکل گیري ) 1: (استراتژیک حاصل از وجود فرهنگ مثبت و قوي عبارتند ازمنافع . امکان پذیر می سازد

ارزش هاي مشترك به هدایت رفتار اعضاي سازمان و ) 2(هویت نهادي کمک می کند و به سازمان نوعی شخصیت می بخشد 
  .  معنی دارشدن ان کمک می کنند

از جمله اقدام هاي بسیار ضروري » فرهنگ و ا رزش هاي سازمانی« و » استراتژي« به همین جهت، بررسی و مطالعه براي تطبیق 
  . )7( لی سازمان سازگار باشد و از جانب آن حمایت شودبراي ندوین استراتژي به شمار می آید، زیرا استراتژي باید با فرهنگ عا

  فرهنگ سازمانی 

به مجموعه باید ها نباید ها و ارزش هاي سازمانی یک سازمان که کلیه کارکنان موظفند پایبند به آن باشند، فرهنگ سازمانی 
  ). 4(اطلاق می شود 

  گوناگونی فرهنگ کارکنان و بیماران در بیمارستان
. میان گیرندگان خدمت است ارشد بیمارستان ها وجود دارد، گوناگونی فرهنگی نمهمترین چالش هایی که در مقابل مدیرایکی از 

ارائه  3و 2سطوح (ن هایی که تخصصی و فوق تخصصی نه تنها بیمارانیکه به بیمارستان ها مراجعه می نمایند بویژه بیمارستا
بلکه بخش بزرگی  -ین سراسر کشور را با توجه به نوع تخصص خود پذیرش نمایندکه در اینصورت موظفند مراجع -باشند) خدمت

از گیرندگان خدمت، کارکنان بیمارستان ها هستند که به نوعی خودشان و خانواده ایشان تحت پوشش خدمات درمانی قرار می 
عمومی سازمان یا مکان هایی که در  بی شک، تدوین بیانیه ارزش هاي سازمان، ابلاغ آن به کارکنان، نصب در اماکن. گیرند



 22از  5جزوه آموزشی  ارزش ها و عقاید گیرندگان خدمت                                                                 شماره صفحه 

 

ان خدمت این پیام را می دهد که ما در بیمارستان پایبند به این اصول و ارزش هاي اخلاقی عرض دید عموم باشد به کلیه گیرندگم
ي رفتار بنابراین، چنانچه هر یک از کارکنان بیمارستان در محل کار خود بگونه ا. هستیم و عمل به آن را وظیفه خود می دانیم

  . نمایند که با آنچه که تدوین و اطلاع رسانی نموده اند، مغایر باشد، آنگاه مشتریان اعتماد شان را به سازمان از دست خواهند داد
به کارکنان تازه وارد و بیماران جزء لاینفک ارائه ) فرهنگ سازمانی( یمارستانوجیه ارزش ها و قوانین و مقررات داخلی بآموزش و ت

درمانی است و هر چه بیمارستان ها در این زمینه بهتر عمل نمایند، درگیري ها و اختلاف نظرات بیماران و کارکنان با خدمات 
  . مدیران کمتر خواهد شد و بهتر می توانند در جهت دستیابی به اهداف سازمانی تلاش نمایند

  

  ارزش 

ارزش ها، رهنمودهایی بمنی . فلسفه یا اصول کاري است که رفتار داخلی سازمان و نیز روابط آن را بادنیاي بیرون راهنمایی می کند
ارزش ها تاثیر عمده اي بر رفتار افراد . بر اینکه چه چیزي خوب یا مطلوب است است و چه چیز خیر، در اختیار کارکنان قرار می دهد

  . موقعیت ها عمل می کنندو به عنوان خطوط راهنما در تمامی یا تیم ها گذاشته 

  ارزش آفرینی براي مشتریان 

جزو مفاهیم محوري تعالی سازمانی بوده و بر اساس آن بیمارستان هاي متعالی، مشتریان را علت اصلی وجود خود می دانند و با 
مختلف مشتریان، درك و پیش بینی نیازها و انتظارات  ا يتکیه بر قابلیت هاي خود تلاش می کنند تا از طریق شناسایی گروهه

آنها، جلب مشارکت فعال انها در توسعه محصولات، خدمات و تجربه هاي جدید و نوآورانه، بکارگیري سازو کارهایی برا یافزایش 
به هر گونه بازخور،  تجربه مشتریان و پایش آن، برقراري گفتمانی مبتنی بر گشودگی و شفافیت و پاسخگویی سریع و اثربخش

  . مقایسه و الگوبرداري از تجربه هاي موفق، براي مشتریان نوآوري کرده و ارزش بیافرینند

  : در عمل بیمارستان هاي متعالی
از مشارکت و گفتگو با گروههاي مختلف بیماران براي نشاسایی نیازهاي ارتباطی انها و طراحی و بهبود کانال هاي  •

 . ارتباطی استفاده می نمایند

گروههاي هدف را تعیین و استراتژي هاي بازاریابی خود را تعریف و بطور مستمر بازنگري می نمایند تا خدمات سلامت را  •
 . بطور کارا و اثربخش براي خدمت گیرنگدان بالفعل و بالقوه خود ترویج و ارائه نمایند

که در استراتژي خود تعریف نموده اند،  به منظور ایجاد مزیت هاي رقابتی و خلق ارزش هاي پیشنهادي براي بیماران •
 . خدمات سلامت خود را طراحی، توسعه و بهبود می دهند

در توسعه خدمات خود ار تجزیه و تحلیل خطهاي پزشکی و پرستاري ثبت شده و پرونده هاي پزشکی، دستاوردهاي  •
 . استفاده می نمایند تحقیقاتی، پزوهش بازار، نتایج نظرسنجی از بیماران و سایر اشکال بازخوردگیري

 . اطمینان می یابند خدمات بیمارستان مطابق با ارزش هاي پیشنهادي برنامه ریزي و ارائه می گردد •

. ارائه خدمات بالینی را در تمامی چرخه عمرشان از مراحل تشخیص سریع، درمان به موقع و پیگیري مناسب در نظر گیرند •
 . ري شرکاء خودبه جریان در می آورندانها در صورت لزوم، این چرخه را با همکا
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 . محورهاي منشور حقوق بیمار را در ارائه خدمات سلامت خود در نظر می گیرند •
اطمینان می یابند که با حمایت هاي روحی، روانی و اجتماعی از بیمار و حفظ حریم شخصی و شان او، تمامی امکانات  •

 . همراهان بیماران مهیا می باشد براي حداکثر یازي تجربه هاي مثبت براي بیماران و
از این که کارکنان شان ابزارها، شایستگی ها، اطلاعات و توانمندي هاي لازم را براي حداکثرسازي تجربه بیماران و  •

 . همراهان در اختیار دارند، اطمنینا می یابند

 . آموزش سلامت به بیماران و همراهان ایشان را به منظور ارتقاء اثربخشی بالینی توسعه داده و به اجرا می گذارند •
از نیازسنجی براي اخذ خواسته و انتظارات بیماران قبل از اقدامات درمانی و از نظرسنجی براي تعیین سطح برآورده سازي  •

آنها از نتایج این بازخورد گیري جهت برنامه ریزي بهبود در خدماتشان . یندنیازها بعد از ارائه خدمات استفاده می نما
 . استفاده می نمایند

با تجزیه و تحلیل نظامند شکایات بیماران و خطاها و اشتباهات صورت گرفته در خدمات درمانی و پشتیبانی بالینی  •
 . تیابی کامل به نتایج، آنها را پیگیري می نمایندبهبودهاي مورد نیاز در استناداردها و فرایندها را شناسایی و تا دس

مدل هاي ارائه خدمات، شیوه هاي ارتباط با بیماران و فراگیران، نظام هاي مدیریتی و عملکردشان را با بیمارستان هاي  •
  . موفق مقایسه می کنند تا قوت ها و زمینه هاي بهبود نسبی خود را درك نمایند

  

  منشورحقوق بیمار در ایران
  بینش و ارزش

این امر در شرایط بیماري از اهمیت ویژه اي برخوردار .یکایک افراد جامعه متعهد به حفظ و احترام به کرامت انسان ها می باشند
بر اساس قانون اساسی توجه به کرامت والاي انسانی از اصول پایه نظام جمهوري اسلامی بوده ، دولت موظف است خدمات . است

بر این اساس ارائه خدمات سلامت باید عادلانه و مبتنی بر احترام به . نی را براي یکایک افراد کشور تأمین کنددرما -  بهداشتی
  . حقوق و رعایت کرامت انسانی بیماران صورت پذیرد

می گیرندگان این منشور با توجه به ارزشهاي والاي انسانی و مبتنی بر فرهنگ اسلامی و ایرانی و بر پایه برابري کرامت ذاتی تما
  .خدمات سلامت و با هدف حفظ ، ارتقا و تحکیم رابطه انسانی میان ارائه کنندگان و گیرندگان خدمات سلامت تنظیم شده است

  حقوق بیمار
  . دریافت مطلوب خدمات سلامت حق بیمار است -1
  : ارائه خدمات سلامت باید -
  ها، اعتقادات فرهنگی و مذهبی باشد ؛ ارزششایسته شان و منزلت انسان و با احترام به ) 1-1
  ي صداقت، انصاف،ادب و همراه با مهربانی باشد ؛ بر پایه) 2-1
  فارغ از هرگونه تبعیض از جمله قومی، فرهنگی، مذهبی، نوع بیماري و جنسیتی باشد ؛ ) 3-1
  بر اساس دانش روز باشد ؛) 4-1
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  مبتنی بر برتري منافع بیمار باشد ؛) 5-1
  باشد ؛  مورد توزیع منابع سلامت مبتنی بر عدالت و اولویت هاي درمانی بیماران در) 6-1
  مبتنی بر هماهنگی ارکان مراقبت اعم از پیشگیري، تشخیص، درمان و توانبخشی باشد ؛) 7-1
  وري باشد ؛ هاي غیرضر به همراه تامین کلیه امکانات رفاهی پایه و ضروري و به دور از تحمیل درد و رنج و محدودیت) 8-1
پذیر جامعه از جمله کودکان،زنان باردار، سالمندان، بیماران روانی، زندانیان، معلولان  هاي آسیب اي به حقوق گروه توجه ویژه) 9-1

  سرپرست داشته باشد ؛ ذهنی و جسمی و افراد بدون

  ترین زمان ممکن و با احترام به وقت بیمار باشد ؛  در سریع) 1- 10
  گرفتن متغیرهایی چون زبان، سن و جنس گیرندگان خدمت باشد ؛ با در نظر) 1- 11
بر ) الکتیو(در موارد غیرفوري. ي آن صورت گیرد ، بدون توجه به تأمین هزینه)اورژانس(هاي ضروري و فوري  در مراقبت) 1- 12

  اساس ضوابط تعریف شده باشد ؛
ي  ائه خدمات مناسب ممکن نباشد، لازم است پس از ارائه، در صورتی که ار)اورژانس(هاي ضروري و فوري  در مراقبت) 1- 13

  خدمات ضروري و توضیحات لازم، زمینه انتقال بیمار به واحد مجهز فراهم گردد؛ 
در مراحل پایانی حیات که وضعیت بیماري غیر قابل برگشت و مرگ بیمار قریب الوقوع می باشد با هدف حفظ آسایش وي ) 1- 14

اش در زمان  سایش کاهش درد و رنج بیمار، توجه به نیازهاي روانی، اجتماعی، معنوي و عاطفی وي و خانوادهمنظور از آ. ارائه گردد
  .خواهد همراه گردد بیماردر حال احتضار حق دارد در آخرین لحظات زندگی خویش با فردي که می. باشد احتضار می

  . ار قرار گیرداطلاعات باید به نحو مطلوب و به میزان کافی در اختیار بیم -2
  : محتواي اطلاعات باید شامل موارد ذیل باشد) 1-2
  مفاد منشور حقوق بیمار در زمان پذیرش ؛) 1-2-2
هاي قابل پیش بینی بیمارستان اعم از خدمات درمانی و غیر درمانی و ضوابط بیمه و معرفی سیستم هاي  ضوابط و هزینه) 2-1-2

  حمایتی در زمان پذیرش ؛
اي اعضاي گروه پزشکی مسئول ارائه مراقبت از جمله پزشک، پرستار و دانشجو و ارتباط  ي حرفه سؤولیت و رتبهنام، م) 3-1-2

  ها با یکدیگر؛ اي آن حرفه
هاي تشخیصی و درمانی و نقاط ضعف و قوت هر روش و عوارض احتمالی آن ، تشخیص بیماري، پیش آگهی و  روش) 4-1-2

  گیري بیمار ؛ گذار در روند تصمیم أثیري اطلاعات ت عوارض آن و نیز کلیه
  ي دسترسی به پزشک معالج و اعضاي اصلی گروه پزشکی در طول درمان ؛ نحوه) 5-1-2
  . ي اقداماتی که ماهیت پژوهشی دارند کلیه) 6-1-2
  هاي ضروري براي استمرار درمان ؛ ارائه آموزش) 7-1-2

  : ي ارائه اطلاعات باید به صورت ذیل باشد  نحوه) 2-2
هاي فردي وي از جمله زبان،  اطلاعات باید در زمان مناسب و متناسب با شرایط بیمار از جمله اضطراب و درد و ویژگی) 1-2-2
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  : که تحصیلات و توان درك در اختیار وي قرار گیرد، مگر این
صورت انتقال اطلاعات پس از اقدام  در این(ي اطلاعات فوق سبب آسیب به بیمار گردد؛  ي ارائه تأخیر در شروع درمان به واسطه -

  .) ضروري، در اولین زمان مناسب باید انجام شود
رغم اطلاع از حق دریافت اطلاعات، از این امر امتناع نماید که در این صورت باید خواست بیمار محترم شمرده شود،  بیمار علی -

  رار دهد ؛که عدم اطلاع بیمار، وي یا سایرین را در معرض خطر جدي ق مگر این
را دریافت نموده و  ي بالینی خود دسترسی داشته باشد و تصویر آن  شده در پرونده ي اطلاعات ثبت تواند به کلیه بیمار می) 2-2-2

  .تصحیح اشتباهات مندرج در آن را درخواست نماید

  . گیري آزادانه بیمار در دریافت خدمات سلامت باید محترم شمرده شود حق انتخاب و تصمیم -3
  : باشد گیري درباره موارد ذیل می محدوده انتخاب و تصمیم) 1-3
  ي خدمات سلامت در چارچوب ضوابط ؛  کننده انتخاب پزشک معالج و مرکز ارائه) 1-1-3
  انتخاب و نظر خواهی از پزشک دوم به عنوان مشاور ؛) 2-1-3
گیري وي تأثیري در تداوم و نحوه دریافت خدمات  میمشرکت یا عدم شرکت درهر گونه پژوهش، با اطمینان از اینکه تص)3-1-3

  سلامت نخواهد داشت ؛ 
قبول یا رد درمان هاي پیشنهادي پس از آگاهی از عوارض احتمالی ناشی از پذیرش یا رد آن مگر در موارد خودکشی یا ) 4-1-3

  دهد؛ مواردي که امتناع از درمان شخص دیگري را در معرض خطر جدي قرار می
عنوان  باشد ثبت و به گیري می اعلام نظر قبلی بیمار در مورد اقدامات درمانی آتی در زمانی که بیمار واجد ظرفیت تصمیم) 5-1-3

گیري وي با رعایت موازین قانونی مد نظر ارائه کنندگان خدمات سلامت و  راهنماي اقدامات پزشکی در زمان فقدان ظرفیت تصمیم
  . گیرد گیرنده جایگزین بیمار قرار تصمیم

  : باشد گیري شامل موارد ذیل می شرایط انتخاب و تصمیم) 2-3
  باشد ؛) مذکور در بند دوم(گیري بیمار باید آزادانه و آگاهانه ، مبتنی بر دریافت اطلاعات کافی و جامع  انتخاب و تصمیم) 1-2-3
  . نتخاب داده شودگیري و ا پس از ارائه اطلاعات، زمان لازم و کافی به بیمار جهت تصمیم) 2-2-3
  . و رعایت اصل رازداري باشد) حق خلوت(ارائه خدمات سلامت باید مبتنی بر احترام به حریم خصوصی بیمار -4
  ي اطلاعات مربوط به بیمار الزامی است مگر در مواردي که قانون آن را استثنا کرده باشد ؛ رعایت اصل رازداري راجع به کلیه) 1-4
ضروري است بدین . مراقبت اعم از تشخیصی و درمانی باید به حریم خصوصی بیمار احترام گذاشته شودي مراحل  در کلیه) 2-4

  ي امکانات لازم جهت تضمین حریم خصوصی بیمار فراهم گردد؛ منظورکلیه
  
انند به اطلاعات شوند میتو فقط بیمار و گروه درمانی و افراد مجاز از طرف بیمار و افرادي که به حکم قانون مجاز تلقی می) 3-4

  دسترسی داشته باشند؛
همراهی یکی از والدین کودك در . بیمار حق دارد در مراحل تشخیصی از جمله معاینات، فرد معتمد خود را همراه داشته باشد) 4-4

  . هاي پزشکی باشد تمام مراحل درمان حق کودك می باشد مگر اینکه این امر بر خلاف ضرورت
  . مد رسیدگی به شکایات حق بیمار استدسترسی به نظام کارآ -5
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هر بیمار حق دارد در صورت ادعاي نقض حقوق خود که موضوع این منشور است، بدون اختلال در کیفیت دریافت خدمات ) 1-5
  سلامت به مقامات ذي صلاح شکایت نماید ؛

  بیماران حق دارند از نحوه رسیدگی و نتایج شکایت خود آگاه شوند ؛) 2-5
ترین زمان ممکن  ت ناشی از خطاي ارائه کنندگان خدمات سلامت باید پس از رسیدگی و اثبات مطابق مقررات در کوتاهخسار) 3-5

   .جبران شود

مذکور در  - ي حقوق بیمار گیري باشد، اعمال کلیه در اجراي مفاد این منشور در صورتی که بیمار به هر دلیلی فاقد ظرفیت تصمیم
ي جایگزین بر خلاف نظر پزشک،  گیرنده چه تصمیم البته چنان. ي قانونی جایگزین خواهد بود گیرنده یمي تصم بر عهده - این منشور

  . گیري را بنماید تواند از طریق مراجع ذیربط درخواست تجدید نظر در تصمیم مانع درمان بیمار شود، پزشک می
اند در بخشی از روند درمان معقولانه تصمیم بگیرد، باید گیري است، اما میتو چه بیماري که فاقد ظرفیت کافی براي تصمیم چنان

  .)6( تصمیم او محترم شمرده شود

  مروري بر استانداردهاي اعتباربخشی 

  حقوق بیمار و خانواده 

سازمان هاي مراقبت هاي بهداشتی درمانی، . هر بیمار، یک فرد منحصر بفرد است با نیازها، توانایی ها، ارزش ها و باورهاي خودش
باري ایجاد اعتماد و ارتباط صادقانه با بیماران و درك و حمایت از ارزش هاي فرهنگی، روحی و معنوي هریک از بیماران می 

  . کوشند

که بیماران و در صورت مقتصی خانواده هایشان، یا کسانی که در مورد انها تصمیم  بیمار، زمانی بهبود می یابدپیامدهاي مراقبت از 
می گیرند در فرایندهاي و تصمیمات مربوط به مراقبت، به صورتی که با انتظارات فرهنگی ابشان مطالقت داشته باشد، شرکت داده 

  . شوند

سپس . ازمان مراقبت هاي بهداشتی درمانی، با تدوین و ابلاغ حقوق بیمار آغاز می شودس براي حمایت از حقوق بیمار، در یک
. کارکنان و بیماران در خصوص احقاق حقوق آموزش می بینندو بیماران از حقوق خود و چگونگی اقدام بر اساس آن اگاه می شوند

درك کرده و به ان احترام بگذارند و مراقبتی مودبانه و به کاکرنان نیز آموزش داده می شود که باورها و ارزش هاي بیماران را 
مهمترین رئوس استانداردهاي اعتباربخشی در این زمینه عبارتند . ملاحظه کارانه در اختیار بیماران بگذارند تا شان آنها رعایت شود

  : از

o  شناسایی، حمایت و ارتقاء حقوق بیمار 

o  آگاه کردن بیمار از حقوق خود 

o هنگام تصمیم گیري در مورد مراقبت از بیمار، در صورت مقتضی، بستگان او نیز دخالت داده شوند . 
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o  کسب رضایت آگاهانه 

o  اموزش کارکنان در مورد حقوق بیمار 

o ضا و بافت ها عو اهدا و درون کاشت ا وهشژحقوق بیمار و خانواده او در ارتباط با پ 

o  ایجاد چارچوب اخلاقی براي بیمارستان  

 :ده او در حین دوره مراقبت استابیمار و خانو قوحقسازمان، مسئول تامین فرایندهایی جهت حمایت از 
بدین ترتیب، لازم است که رهبران، از . مسئول چگونگی رفتاري هستند که با بیماران خواهد شدرهبران یک سازمان، در وهله اول، 

مطلع بوده و آن ها را . حقوق بیمار و خانواده او و نیز مسئولیت هاي سازمان بصورت یکه در قوانین و قواعد شناسایی شده است
ا می سپس، براي حصول اطمینان از این موضوع که کارکنان، در سر تا سرا سازمان، مسئولیت حمایت از این حقوق ر. درك کنند

براي حمایت مومثر و پیشبرد حقوق بیمار، رهبران با یکدیگر همکاري کرده و . پذیرند، رهبران دستورالعملی را فراهم می کنند
  . درصدد شناخت مسئولیت هاي خودشان درارتباط با اجتماعی هستند که سازمان، خدمات خود را به ان ارائه می کند

رایط، بستگان بیمار، در خصوص حق ابشان در مورد تعیین اطلاعاتی که در ارتباط با بیماري ، به حقوق بیماران و در برخی شنسازما
به عنوان مثال، ممکن است بیمار مایل نباشد . ، احترام می گذاردهامی تواند در اختیار خانواده یا دیگران گذاشته شود و نیز شرایط ان

  . که تشخیص بیماري او به اطلاع خانواده اش برسد

. ق بیمار و خانواده او، رکن اساسی تمامی ارتباط ها در میان سازمان، کارکنان آن و بیماران و خانواده هایشان محسوب می شودحقو
بنابراین، سازمان براي حصول اطمینان از اینکه تمامی کارکنان، از آن مطلع هستند و هنگام تعامل و پرستاري از بیماران در سرتا 

مان، از فرایندي ساز. اده و ان ها را بکار می بنددرعایت می کنند، خط مشی ها و روش هایی را بسط د سر سازمان این خقوق را
جامع و مشترك براي توسعه این خط مشی ها و روش ها استفاده می کند و در صورت مقتضی، بیماران و خانواده شان را هم در این 

  . فرایند منظور می نماید

سازمان . احترام نسبت به ارزش ها و باورزهاي شخصی بیمار صورت می گیرد مراقبت، با ملاحظه و رعایت
به درخواست بیمار و خانواده او براي خدمات شخصی یا درخواست هاس مشابه در  خفرایندي جهت پاس

فرایند هر بیمار مجموعه اي از ارزش ها و اعتقادات خودش را وارد : ارتباط با اعتقادات معنوي و مذهبی ان ها، دارد
 برخی.و اعتقادات، در بین تمامی بیماران مشترك است و غالباً ماهیت فرهنگی و مذهبی دارد برخی از این ارزش ها. مراقبت می کند

تمامی بیماران تشویق به بیان اعتقاداتشان می شوند به همان صورتی که به . ارزش ها و اعتقادات دیگر، تنها به بیمار تعلق دارند
  . ان احترام می گذارندباورهاي دیگر

بنابراین، هریک از . می تواند فرایند مراقبت و چگونگی پاسخ بیمار به مراقبت را شکل و فرم دهد اعتقاد قوي به ارزش ها باورها
هاي بیمار می دهند، در متن ارزش ها و باورتامین کنندگان مراقبت، درصدد درك این مطلب است که مراقبت و خدماتی که ارائه 

  . باشد
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هاي مذهبی یا معنوي ایشان قرار دارد، سازمان، عیارهنگامی که بیمار یا بستگانش مایل به صحبت با کسی هستند که در ارتباط با م
این فرایند، ممکن است از طریق پرسنل مذهبی، منابع محلی یا منابعی که . فرایندي براي اجابت این درخواست ایجاد کرده است

براي مثال؛ زمانی که سازمان یا شهر . فرایند پاسخ به درخواست، بسیار پیچیده تر است. دبه آن اشاره می کنند، اجرا شوخانواده 
  . رده یا فاقد آن می باشدکن» مربوطه، رسماً منابع مرتبط با مذهب یا اعتقادي که براي ان درخواستی وجود دارد را ن شناسایی

رعایت حریم خصوصی  :نیاز براي رعایت حریم خصوصی احترام می گذارد ، به )پزشکان و پرستاران( مراقب
بیماران ممکن است . درمان ها و نقل و انتقال، مهم است/ بیمار، خصوصاً هنگام سئوال و جواب هاي بالینی، آزمایشات، روش ها 

ممکن است بیماران نخواهند که از ان همچنین،  .ده خود باشندامایل باشند تنها، به دور از کارکنان، دیگر بیماران و حتی اعضاء خانو
ي رعایت اگر چه رویکردهایی برا. رکت کنندها عکسی گرفته شود، گزارشی در موردشان تهیه شود یا در بازرسی اعتباربخشی ش

ها و انتظارات متفاوت یا ز، نیایتبنا بر موق ن خاصابیمارمعمول براي تمامی بیماران وجود دارد، اما ممکن است حریم خصوصی 
بنابراین، همان طور که کارکنان، مراقبت . مضاعفی براي تنها ماندن داشته باشند و این نیازها و انتظارات ممکن است بارها تغییر کند

خدمات و  و خدمات مورد نیاز بیمار را تامین می کنند، در مورد نیازها و انتظارات بیمار به حریم خصوصی و تنهایی در ارتباط با
این ارتباط میان پرسنل و بیمارانشان، اعتماد و رابطه اي باز را میان آن ها ایجاد می کند و نیازي . مراقبت نیز از وي سئوال می کنند

  . نیست که مستند شود

سازمان  :سازمان، تمهیداتی براي حفاظت از مایملک بیماران در مقابل سرقت یا گم شدن اتخاذ می کند 
هنگامی که سازمان، در قبال هر یک، یا تمام . د در قبال مایملک بیماران را به اطلاع بیمار و خانواده شان می رساندمسئولیت خو

اموال شخصی بیمار، که او به بیمارستان آورده، قبول مسئولیت می کند، فرایندي براي محاسبه اموال او واطمینان از اینکه وسایل 
این فرایند، شامل اموال بیماران اورژانس، بیمارانیکه همان روز جراحی . اهد شد، تعیین شده استشخصی بیمار مفقود یا دزدیده نخو

میم گیري در مورد اموالشان نیستند و کسانیکه از تصشده اند، بیماران بستري و بیمارانیکه قادر به انتخاب گزینه به امانت سپردن 
  . مایملکشان عاجز هستند، می شوند

هاي فیزیکی توسط  سازمان موظف است درمقابل هتک حرمت :مقابل حملات فیزیکی محافظت می شوداز بیماران، در 
این مسئولیت، به خصوص شامل نوزادان و کودکان، افراد سالمند و افراد . عیادت کنندگان، بیماران دیگرو کارکنان، محافظت کند

سازمان درصدد پیشگیري از هتک حرمت و حمله است و . شوددیگري که قادر به دفاع از خودشان یا درخواست کمک نیستند، می 
نیستند، پایش بخش ها و مناطق  این کار را از طریق فرایندهایی مانند تحقیق و بررسی در مورد افرادي که به سادگی قابل شناسایی

  . ند، انجام می دهدوله شده و دورافتاده ونشان دادن واکنش سریع نسبت به کسانی که بنظر می رسددرمعرض خطر هستایز

کودکان، افراد معلول، سالمندان و دیگر کسانی که در معرض خطر قرار دارند، از حمایت مناسب برخوردار می 
هر سازمان، گروه بیماران آسیب پذیر و در معرض خطر خود را شناسایی کرده و براي حمایت از خقوق این افراد در این  :شوند

ممکن است که در قوانین و قواعد، گروه بیماران آسیب پذیر و مسئولیت هاي سازمان شناسایی و . گروهها، فرایندي را ایجاد می کند
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دست کم، کودکان، افراد معلول، سالمندان و دیگر افرادي . س خود در این فرایند واقف هستندکارکنان به مسئولیت ها. تعیین شود
درصورتی که بیماران در حالت اغما یا افرادي با . که تحت عنوان در معرض خطر شناسایی شده اند، تخت حمایت قرار می گیرند

چنین حمایت هایی شامل حوزه هاي ایمنی . ایند منظور می شوندناتوانی هاي ذهنی یا عاطفی در سازمان بستري باشند نیز دراین فر
فراتر از هتک حرمت هاي فیزیکی هم می شود، مانند محافظت در مقابل سوء استفاده، مراقبت سهل انگارانه، امتناع از ارائه خدمات، 

  . یا کمک هنگام بروز اتش سوزي

اوري و  یگر اطلاعات مرتبط با سلامتی، جمعت پزشکی یا دهنگامیکه اطلاعا :اطلاعات مربوط به بیمار، محرمانه است
این . مستند گردید، براي شناخت و آشنایی با بیمار و نیازهاي او، و براي تامین خدمات و مراقبت در زمان اضافه به شمارمی آید

اطلاعات را  محرمانه بودن این سازمان،. بت شودنیک، یا ترکیبی از این دو ثا به شکل الکترواطلاعات می تواند بر روي کاغذ، ی
خط مشی . به کار می بنددرعایت می کند و خط مشی ها و روش هایی را براي حفظ چنین اطلاعاتی از مفقود شدن یا سوء استفاده 

  . ها، نشان دهنده اطلاعاتی است که در صورت الزام قانون یا قواعد، می توان ان را منتشر کرد ها و روش

خودداري از نصب اطلاعات محرمانه مربوط به بیمار در اتاق او با در ایستگاه پرستاري و یا مطرح نکردن بحث هاي با کارکنان، 
کارکنان، از قوانین و . مربوط به بیمار در اماکن عمومی، محرمانه بودن اطلاعات بیمار را رعایت کرده و به آن احترام می گذارند

اگاه هستند وبه اطلاع بیمار می رسانند که چگونه سازمان، محرمانه بودن اطلاعات را مدنظر  قواعد ناظر بر محرمانه بودن اطلاعات
که اطلاعات منتشر شوند و چگونه از  همچنین، به اطلاع بیمار می رسد که چه زمان و تحت چه شرایطی ممکن است. قرار میدهد

  . ان ها کسب اجازه خواهد شد

مربوط به سلامتی شان دسترسی داشته باشند و روند دستیابی به اطلاعات، هنگامی  اطلاعات به سازمان، در مورد این که بیماران
  . که جایز باشد، نیز خط مشی اي دارد

بیماران و خانواده شان با  :سازمان، از حقوق بیمار و خانواده او براي مشارکت در فرایند مراقبت حمایت می کند
. تی رد روش هاي تشخیص و درمان، در فرایند مراقبت شرکت می یابندمراقبت، پرسش درباره پرستاري و ح تصمیم گیري در مورد

سازمان، با توسعه و اجراي خط مشی ها و روشهاي مرتبط، از شرکت بیمار و خانواده اش در تمام جنبه هاي پرستاري و مراقبت 
تمامی . مشی ها و روش هایی مشارکت دارند عه و پیشبرد چنین خطمدیریت، پرسنل بالینی و دیگران، در توس. حمایت می کند

مشارکت در  ياده براودر حمایت از حقوق بیماران و خان کارکنان، در مورد خط مشی ها و روش ها، و در خصوص نقش خودشان
  . فرایند پرستاري و مراقبت، تعلیم دیده اند

ساختن انها از وضعیت پزشکی و هر گونه تشخیص سازمان، به بیماران و بستگان شان درباره روش آگاه 
همچنین، در زمینه برنامه مراقبت و درمان و نحوه مشارکت در اتخاذ . قطعی، اطلاعات کافی می دهد

مشارکت بیماران و خانواده  يبرا : تصمیمات مراقبتی به میزانی که خودشان مایل باشند، آگاهی خواهند یافت
ی که در حین ارزیابی بدست امده است است که ان ها در مورد وضعیت پزشک اقبتی، لازمهایشان در تصمیم گیري هاي مر
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. این اطلاعات، شامل هر گونه تشخیص قطعی، در صورت مقتضی، مراقبت و درمان پیشنهادي می شود. اطلاعاتی داشته باشند
. واهد شد و چه کسی مسئول این اطلاع رسانی استبیماران و خانواده ها در می یابند که چه زمانی این اطلاعات به ان ها داده خ

اتی که در خصوص مراقبت باید بگیرند و چگونگی مشارکت شان در ان تصمیم گیري ها، مطلع ماران و خانواده ها از نوع تصمیمبی
بدانند و متوجه شوند که  ده ها، روال کار سازمان براي کسب اجازه از ایشان رااواین، لازم است که بیماران و خان علاوه بر. می شوند

  . درباره کدامیک از فرایندهاي مراقبتی، آزمایش ها، روش ها و درمان ها، اجازه و موافقت ایشان ضروري محسوب می شود

در صورتی که برخی از بیماران مایل نباشند که شخصاً چیري در مورد تشخیصی قطعی بدانند یا در خصوص مراقبت از خودتصمیم 
ده، دوستان یا یک نصمیم گیرنده جایگزین، کسی را براي ابه آن ها این امکان داده می شود که از بین اعضاء خانوگیري نمایند، 

   . مشارکت انتخاب کنند

ده شان می رساند که روش آگاه ساختن آن ها در مورد نتایج مراقبت و اسازمان، به اطلاع بیماران و خانو
شده، چگونه خواهد بود و این مسائل را چه کسی به اطلاع ان ها  درمان، به انضمام پیامدهاي پیش بینی ن

هایشان، از این حق برخوردارند که از نتایج مراقبت و اده و، بیماران، و در صورت مقتضی، خاندر حین فرایند مراقبت :خواهد رساند
یش بینی نشده در جریان مراقبت و همچنین، این موضوع مهم است که ان ها از هر پیامد پ. درمان طرح ریزي شده مطلع شوند

این موضوع، . دیگر مسائلی مانند حوادث پیش بینی نشده در حین جراحی یا داروهاي تجویز شده یا درمان هاي. باشند درمان، با خبر
باید براي بیماران روشن باشد که چگونه در جریان قرار خواهند گرفت و چه کسی نتایج مورد انتظار یا پیش بینی نشده را به اطلاع 

  . ان ها خواهد رساند

بیماران : ه درمان چیستسازمان، به اطلاع بیماران و خانواده شان می رساند که حقوق  و مسئولیت هاي ان ها در ارتباط با رد یا ادام
وع درمان یا مراقبت، تصمیم بگیرند که مراقبت یا درمان طرح صمیم می گیرند، ممکن است پس از شربا کسانیکه از طرف آن ها ت

سازمان، بیماران و خانواده ها را از حق ایشان براي چنین تصمیم گیري هایی اگاه . ریزي شده را ادامه ندهند و از آن منصرف شوند
  . مات و مسئولیت هاشان در قبال چنین تصمیم هایی نیز مطلع می شوندمالی این تصمیاهد کرد؛ از پیامدهاي احتخو

اف از احیا و چشم پوشی یا انصر امتناع از استفاده از خدمات يتمایلات و اولویت هاي بیمار برا سازمان، به
امتناع از خدمات احیا یا چشم  نین مو جود در شرع اسلام با توجه به قوا:درمان هاي نگه دارنده حیات، احترام می گذارد

   .خلاف شرع بوده حتی براي آن مجازات تعیین شده است پوشی از درمان هاي زنده نگه دارنده

   

درد، جزء معمول تجربیات بیمار : سازمان، حقوق بیماران را در مورد ارزیابی مناسب و مدیریت درد رعایت می کند
درد، غالباً در  واکنش بیمار نسبت به. قفه تاثیرات نامطلوب روانی و جسمانی به  جا می گذاردو درد مستمر و بی به شمار می آید و

. مایت می شوند تا دردشان را گزارش کنندبنابراین، بیماران تشویق و ح. یردتماعی و رسوم شکل می گبافت هنجارهاي اج
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ي برخورداري از ارزیابی مناسب و کنترل درد را شناسایی کرده و آن را منعکس فرایندهاي مراقبتی سازمان حق تمامی بیماران برا
  . می کند

 :سازمان، حقوق بیماران را در زمینه تامین مراقبت محترمانه و دلسوزانه در پایان زندگی، رعایت می کند
نگرانی در مورد آرامش و منزلت بیمار، . بیماران محتضر، از نیازهاي خاصی براي دریافت مراقبت محترمانه و دلسوزانه برخوردارند

شیدن به این امر، تمامی کارکنان، در مورد براي تحقق بخ. گی را هدایت می کندتمام جنبه هاي مراقبت در حین مراحل پایانی زند
یازها شامل معالجه علائم اولیه و ثانویه، مدیریت درد، پاسخ به دغدغه هاي این ن. ران محتضر آگاهی یافته اندخاص بیما نیازهاي

روانی، اجتماعی، عاطفی، مذهبی و فرهنگی بیمار و بستگانش و شرکت در تصمیم گیري هاي مربوط به مراقبت و پرستاري می 
  . شود

اقدامات متعاقب ان و همچنین یافت شکایت و رده هاي ان ها در رابطه با فرایند داسازمان به بیماران و خانو
عملکرد بیمارستان هنگام بروز تعارضات و اختلافات میان موارد مطلوب مراقبتی از نظر بیماران و بیمارستان، 

بیماران از این حق برخوردارند که شکایت خود در  :و حقوق بیماران در اقدام به انجام این فرایندها، آگاهی می دهد
همچنین، تصمیمات در مورد . ه و شکایاتشان بررسی شود و در صورت امکان حل و فصل گرددخصوص مراقبت را بیان کرد

این تنگناها . ده یا دیگر تصمیم گیرندگان می شودامراقبت، گاهی اوقات باعث بروز پرسش ها، تناقضات براي سازمان و بیمار، خانو
برطرف کردن این تنگناها، به خصوص زمانی مشکل . باشد ممکن است نشات گرفته از مسائل مربوط به دسترسی درمان یا ترخیص

تر می شود که مسائلی مانند امتناع از استفاده از دستگاه تنفس مصنوعی یا چشم پوشی یا انصراف از درمان ها زنده نگه دارنده را 
  . شامل می شود

مشی ها و روش ها مواردي که ط سازمان، در خ. استسازمان، فرایندي را جهت یافتن راه حلی براي اینگونه شکایت ها ایجاد کرده 
  . ده در این فرایند را شناسایی کرده استالازم است در این فرایند دخالت داده شوند و چگونگی مشارکت بیمار و خانو

ار بیم بت ناموان بیمار بستري یا ثپذیرش، به عن :حقوق بیماران، بصورتی قابل فهم براي بیماران توضیح داده می شود
خدمات بهداشتی درمانی می تواند براي بیمار، وحشت آور و گیج کننده باشد، تحت این شرایط، براي سرپایی در یک مرکز مراقبت 

بنابراین، سازمان ، متن نوشته شده اي در مورد حقوق بیمار . ان ها مشکل است که متوجه حقوققشان شده و بر اساس ان اقدام کنند
می دهد که در تمام مدت اقامت ان ها در بیمارستان یا هر بار  و هنگام پذیرش، یا ثبت نام به بیمارانو خانواده تهیه می کند 
  . براي مثال، ممکن است متن درجاهایی نصب شود. ویزیت، قابل استفاده است

ندارد یا مناسب نیست، هنگامی که اطلاع رسانی بصورت مکتوب، کارایی . متن بیانیه مناسب با درك و فهم، سن و زبان بیمار است
  . ده بصورتی که برایشان قابل فهم باشد در جریان حقوق شان قرار می گیرنداوبیمارو خان
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  رضایت آگاهانه 

طی فرایندي که سازمان مشخص کرده و کارکنان تعلیم دیده اجراي ان را به عهده دارند، رضایت آگاهانه 
یکی از راه هاي عمده اي که از طریق آن، بیماران در تصمیم گیري هاي مربوط به مراقبت خودشان : بیمار کسب می شود

که  امه ریزي شدهبراي دادن رضایت، بیمار می بایست از عوامل مرتبط با مراقبت برن. رضایت آگاهانه است اخذشرکت می یابند، 
را می توان زمانی گرفت که فرد به عنوان ال، رضایت آگاهانه به عنوان مث. صمیم گیري آگاهانه است، مطلع شودمستلزم یک ت

فرایند رضایت . بیماربستري در سازمان پذیرش می شود و قبل از برخی درمان ها یا روش هایی که احتمال خطر در ان ها زیاد است
در خط مشی ها و روش ها  قوانین و قواعد مرتبط نیز. را سازمان در خط مشی ها و روش هاي خود به وضوح تعریف کرده است

  . ادغام شده است

براي مثال، . ده ها، از آزمایشات، روش ها و درمان هایی که مستلزم کسب رضایت از آن هاست، مطلع می گردندابیماران و خانو
  . بصورت شفاهی با امضاي فرم رضایت یا با استفاده از وسایل دیگر

کارکنان معینی براي آگاه ساختن بیمار و . بیماران و خانواده ها مطلع می شوند که علاوه بر بیمار، چه کسی می تواند رضایت بدهد
  . گرفتن سند رضایت از او، اموزش دیده اند

به بیماران و خانواده هایشان، اطلاعات کافی در خصوص بیماري، درمان هاي مورد نظر و ارائه کنندگان 
کارکنان، به روشنی، هر نوع درمان مورد  :بتوانند در مورد مراقبت تصمیم گیري کنند بت داده می شود تا ان هامراق

  : اطلاعاتی که تهیه می شود شامل. ده هایشان توضیح می دهنداوي بیماران، و در صورت نیاز خانرا برا درمانینظر یا روش 

o  وضعیت بیمار 

o  درمان هاي مورد نظر 

o  منافع و نقاط ضعف بالقوه 

o  دیگرگزینه هاي احتمالی 

o  احتمال موفقیت 

o  روند بهبوديمشکلات احتمالی در ارتباط با  
o نتایج احتمالی عدم اجراي درمان 

 همچنین، کارکنان بیمار را از نام پزشک یا فرد دیگري که مسئولیت مقدماتی مراقبت از او را به عهده دارند یا کسی که مجاز به
  . اجراي روش ها یا درمان ها است، مطلع می سازند

سازمان، در قالب قانون و فرهنگ موجود، فرایندي را در رابطه با مواردي که فرد دیگري به جاي بیمار 
گاهی اوقات، رضایت اگاهانه در خصوص مراقبت، مستلزم این است که افراد دیگري به  :رضایت می دهد، ایجاد کرده است
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این مورد، به خصوص زمانی صحت پیدا می کند که . بر بیمار، در تصمیم گیري ها در مورد مراقبت از بیمار دخالت کنندجز یا علاوه 
زمانی که بیمار نمی تواند در . ، یا زمانی که بیمار، کودك استبراي تصمیم گیري برخوردار نباشد، سمی جهنی یا ذبیمار، از قابلیت 

هنگامی که فرد دیگري به جز بیمار رضایت . رد، یک تصمیم گیرنده جایگزین معرفی می شودمورد مراقبت از خودش تصمیم بگی
  .  می دهد، این موضوع در پرونده بیمار ذکر می شود

در صورتیکه رضایت کلی در مورد درمان، زمانی گرفته می شود که فرد، به عنوان بیمار بستري پذیرفته شده 
 در:رپایی ثبت نام می گردد، چارچوب واضحی براي آن مقرر شده استبا در وهله اول، به عنوان بیمار س

رچوب رضایت کلی داده می شود، به بیماران اطلاعاتی در خصوص چا یجاي متکی بودن به رضایت ضمن بهبسیاري از سازمان ها،
  . د این که چه آزمایشات و درمان هایی تحت رضایت کلی منظور می گردندمانن

رضایت جداگانه  اي گرفته  اطلاعاتی در مورد آزمایش ها و درمان هایی داده می شود که براي انجام ان ها، همچنین، به بیماران
  . د، سازمان توضیح می دهد که چگونه یک رضایت کلی در پرونده بیمار مستند می گرددخواهدش

ها با خطر پذیري بالا  پیش از انجام جراحی، بیهوشی، استفاده از خون و فراورده هاي خونی، و دیگر درمان
اجمی ت، شامل جراحی یا دیگر روش هاي تهه مراقبمهنگامیکه طرح و برنا :از بیمار رضایت آگاهانه گرفته می شود

بیهوشی از جمله مسکن هاي قوي و ملایم، استفاده از خون و فرآورده هاي خونی یا دیگر درمان ها یا روش ها با خطر پذیري 
این شیوه رضایت اطلاعاتی که در استاندارد هاي قبلی شناسایی شده است را . ت جداگانه اي گرفته می شودبالاست، از بیمار، رضای

  . فراهم ساخته و هویت کسی که این اطلاعات را تهیه کرده، مستند می شود

: است را تهیه کرده است تی که اجراي ان ها مستلزم گرفتن رضایت اگاهانه از بیماراسازمان، فهرستی از انواع درمان ها و اقدام
هر سازمانی، این دسته از روش هایی با خطرپذیري بالا، . تمامی مداواها و روش ها نیازي به کسب رضایت جداگانه و خاص ندارند

سازمان، این . مشکل ساز یا دیگر روش ها و درمان هایی که اجراي ان ها مستلزم گرفتن رضایت می باشد را شناسایی می کند
درمان ها را فهرست کرده و به کارکنان آموزش می دهد نا مطمئن شود که فرایند کسب رضایت، یکپارچه و اصولی  روش ها و

این فهرست، با همکاري پزشکان و دیگر کسانی که وظیفه تامین درمان یا اجراي روش ها را به عهده دارند، بسط داده می . است
  . شود

  . ی است که بر مبناي بیماران سرپایی و بیماران بستري فراهم شده استفهرست، در برگیرنده روش ها و درمان های
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  تحقیقات

سازمان، به اطلاع بیماران و بستگان شان می رساند که چگونه به تحقیقات بالینی، بررسی، یا کارآزمایی هاي 
کارآزمایی هاي بالینی بر روي انسان ها سازمانی که اجراي تحقیقات، بررسی یا : بالینی بر روي انسان، دسترسی پیدا کنند

 را به عهده دارد، اطلاعاتی در ااختیار بیماران و بستگانشان می گذارد تا آن ها بتوانند به اقداماتی که در ارتباط با نیازهاي درمانی
تی نیاز دارند تا اا به اطلاعهنگامی که از بیماران خواسته می شود که مشارکت کنند، آن ه. بیمار قرار می گیرد، دسترسی پیدا کنند

  : این اطلاعات، شامل موارد زیر می شود. بدانند تصمیم گیري شان بر چه مبنایی قرار دارد

 منافع مورد انتظار   

 مخاطرات و دردسرهاي احتمالی   

 ست به آنها کمک کنند و گزینه هایی که ممکن ا  

 . روش هایی که می بایست دنبال کرد  

به اطلاع بیماران رسانده می شود که آن ها می توانند از مشارکت در این برنامه انصراف داده یا آن را رد کنند و این کار، مانع از 
  . برخورداري ایشان از خدمات سازمان نخواهد شد

   .جهت تهیه این اطلاعات براي بیماران و خانواده ها، داراي خط مشی ها و روش هایی می باشد سازمان

ده آن ها را در زمینه چگونگی حفاظت از بیمارانی که مشارکت در تحقیقات بالینی، اسازمان، بیماران و خانو
تحقیقاتی، بررسی  یا  ياسازمانی که برنامه ه:بررسی یا کارآزمایی هاي بالینی را انتخاب کرده اند، آگاه می سازد

  . که اولین وظیفه و مسئولیت او، سلامتی و بهبود بیمار استآزمایشات بالینی را بر روي انسان ها اجرا می کند، باید بداند 

   : سازمان، پیشاپیش، بیماران و خانواده ها را از فرایندهاي موجود مطلع می سازد

 بررسی پروتکل هاي پژوهشی  

 کردن منافع و مخاطرات مرتبط با افراد تحت نظر سنجدیدن و سبک سنگین   

 کسب رضایت از شخص مورد نظر   

 انصراف از مشارکت   

هنگامی که : پیش از مشارکت بیمار در تحقیقات، بررسی ها و کارآزمایی هاي بالینی، از بیماران رضایت آگاهانه گرفته می شود
ینی، بررسی ها یا کارآزمایی هاي بالینی می گیرند، از آن ها رضایت آگاهانه بیماران و خانواده ها، تصمیم به مشارکت در تحقیقات بال

جهت رضایت آگاهانه، ابلاغ می اطلاعاتی که هنگام تصمیم گیري براي مشارکت تهیه شده بود، به عنوان مبنایی . گرفته می شود
   . هم می کنند و رضایت را بدست می آورند، در پرونده بیمار منظور می گردندافرد یا افرادي که اطلاعات را فر. گردد
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ن وجود دارد که برتمامی تحقیقات سازمان بر روي انسان نظارت می کند، یا از روش دیگري اهیاتی در سازم
روي سوژه هاي انسانی هنگامی که سازمانی تحقیقات بالینی، بررسی یا کارآزماهایی را بر : براي این کار استفاده می شود

سازمان، بیانیه اي را در مورد . هیات، یا مکانیسم دیگري براي نظارت بر چنین فعالیت هایی در سازمان وجود دارد. اجرا می کند
فعالیت هاي نظارتی، شامل بازبینی فرایند برا یتمامی پروتکل هاي تحقیقی، جهت . مقصود از فعالیت هاي نظارتی تدوین می کند

افراد مورد آزمایش، و فرایندهایی در ارتباط با امنیت و محرمانه بودن اطلاعات تحقیقاتی  ن مخاطرات و منافع مرتبط برايسنجدی
  . می باشد

  اهداء عضو 

سازمان، به اطلاع بیماران و بستگان شان می رساند که چگونه می توانند اعضاء، یا دیگر بافت هاي بدن خود 
اعضاء یا دیگر بافت هاي بدن، جهت انجام تحقیقات یا درون ده ها براي اهداء اوتصمیم بیماران و خانسازمان، از  :را اهدا کنند

در صورتی که سازمان، محل تدارك اعضاء براي یک اجتماع یا ناحیه باشد، یا مرکز یا شبکه دولتی تهیه . کاشت، حمایت می کند
  . ده استرایند اهداء تهیه شضو محسوب شود؛ اطلاعاتی در مورد فع

  

  اخلاق سازمانی 

مدیریت اخلاقی بیمارستان تعیین می کند تا از ارائه خدمات مراقبتی مطابق با  سازمان، چارچوبی را برا ي
  . شرایط شغلی، مالی، اخلاقی و حفظ بیماران و حقوق ایشان، اطمینان یابد

چارچوب مدیریت اخلاقی در بیمارستان، شامل بازاریابی، پذیرش، انتقال، ترخیص، افشاي مالکیت و هرگونه 
  . تضاد حرفه اي و تجاري که می تواند مطابق میل بیمار نباشد، می شود

چارچوب  سازمان در خصوص مدیریت اخلاقی، از تصمیمات اخلاقی که در مراقبت هاي بالینی اتخاذ می 
  .  ایت می کندشود، حم

یک سازمان مراقبت خدمات بهداشتی درمانی، مسئولیت قانونی و اخلاقی در قبال بیماران  منظور از استانداردهاي فوق این است که
هنگامی که رهبران، براي امور تجاري و فعالیت هاي بالینی سازمان درخواست می دهند، متوجه اینگونه . و جامعه ي خود دارد

تامین چارچوبی منسجم جهت به انجام رساندن این مسئولیت ها، دستورالعمل هایی را فراهم  رهبران، برا ي. ندمسئولیت ها هست
  : سازمان، مطابق با این چارچوب عمل می کند تا. میکنند

 افشاي مالکیت و هر گونه تضاد منافع   
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 به تصویر کشاندن صادقانه خدماتش براي بیمار   

 تامین خط مشی هاي شفاف در خصوص پذیرش، انتقال و ترخیص   

 صورت حساب دقیق براي خدماتی که ارائه کرده است و   

 . حل و فصل تضادها، هنگامی که انگیزه مالی و توافقات پرداختی، می تواند مراقبت بیمار را بخ خطر بیاندازد  

وضعیت . مواجه شدن با دشواري هاي اخلاقی، حمایت می کند این چارچوب همچنین، از متخخصصان و بیماران سازمان، هنگام
و مراقبین ده اش،فف و میان بیماران اوعضاء عدم توافق میان بیمار و خانهاي دشواري مانند تصمیم گیري در مورد اهداء و پیوند ا

  ). 9(قرار می گیرد شان در خصوص تصمیمات مراقبتی و عدم توافق میان متخصصان، چنین حمایتی، به سهولت در دسترس 

  مهار درد و مراقبت از بیماران محتضر 

در خصوص بیمارانی که درد می کشند و یا به پایان حیات خود نزدیک می شوند و خاناوده هایشان، لازم است که رماقبت بر 
ان ها یا روش هاي خاصی بیماران، ممکن است د ردي را تجربه کنند که به درم. نیازهاي خاص این دسته از بیماران متمرکز باشد

. مربوطه شود مانند درد بعد از عمل جراحی، یا درد حین انجام فیزیوتراپی یا درد هاي ناشی از ابتلاي به بیماري هاي مزمن و وخیم
 ممکن است بیماران محتضر، علائم دیگري را هم تجربه کنند که به روند بیماري یا معالجه درمانی مرتبط باشد، یا ممکن است که
. نیاز به کمک در مورد برقراري ارتباط با مسائل روانی، اجتماعی، معنوي و فرهنگی داشته باشند که با مرگ و مردن پیوند دارند

ده ها و پرستاران، نیاز به فراغتی از مراقبت از بیمار علاج ناپذیر خود داشته باشند یا نیاز به کمک در مورد کنار اوممکن است که خان
  . رنج و فقدانشان پیا کنند آمدن با درد و

یا خدمات در آن ها تامین می شود، مانند سازمان در خصوص مهار درد یا تامین مراقبت در پایان زندگی، فضاهایی که مراقبت 
. آسایشگاه یا بخش مراقبت موقت ، نوع خدماتی که ارائه می شود و جمعیت بیماري که به آنها خدمت می شود را در نظر می گیرد

  : این فرایندها عبارتند از. مان، فرایندهایی را جهت مدیریت درد و مراقبت مرحله پایانی زندگی ایجاد می کندساز

 . اطمینان بخشیدن به بیمار در این مورد که درد و علائم بیماري ارزیابی خواهد شد و بصورت مناسب، کنترل می شود  
تضمین این مورد که با بیمارانی که درد می کشند یا به بیماري لاعلاجی مبتلا هستند، به صورتی محترمانه و با متانت   

 . رفتار خواهد شد
 . اطمینان بخشیدن به بیمار در این مورد که هر چند بار که لازم باشد، درد و علائم بیماري شناسایی می شود  

 و رویکردهاي درمانی برا ي مهار درد و دیگر علائم بیماري و  برنامه ریزي احتیاطی و پیشگیرانه  

 . کنان در خصوص مهار و مدیریت درد و دیگر علائم بیماريرو کا نآموزش بیمارا  

درد دائمی، . معمولی از تجارب بیمار باشد شدرد، می تواند بخ :از بیماران، براي مهار درد بطور موثر حمایت می شود
از حق بیمار براي برخورداري از ارزیابی مناسب و مهار درد، حمایت شده و به . ی و روحی به جاي می کذاردتاثیرات نامطلوب جسم
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بر اساس دامنه خدمات فراهم شده، سازمان، فرایندهایی را جهت ارزیابی و مهار درد بصورت مناسب اتخاذ می . آن احترام می گذارند
  : کند که شامل موارد زیر می شود

  . یی بیمارانیکه درد می کشند، هنگام ارزیابی اولیه و ارزیابی مجددشناسا) الف

  . تامین خدمات مدیریت درد بر طبق خطوط راهنما یا پرتکل هاي درمانی)ب

ده هایشان در خصوص درد و مهار علائم بیماري در متن باورها و اعتقادات شخصی، اوو آموزش بیماران و خان برقراري ارتباط)ج
  . ی ایشانفرهنگی و مذهب

  . آموزش تامین کنندگان مراقبت از بیمار در خصوص ارزیابی و مدیریت درد)د

بیمارانیکه درد می کشند یا در حال احتضار  :سازمان، چگونگی مراقبت از بیماران در حال احتضار را شرح می دهد
براي تحقق بخشیدن به این نیاز، تمامی کارکنان از احتیاجات خاص . هستند، نیازهاي خاصی براي مراقبت دلسوزانه و مودبانه دارند

انی زندگی، باید تعیین نگرانی در مورد آرامش و حفظ شأن بیمار در مراحل پای. بیماران محتضر یا در حال درد کشیدن آگاه شده اند
  : مراقبتی که سازمان براي این گروه از بیماران فرهم می کند، شامل موارد زیر می شود. اي مراقبت باشده م جنبه کننده تما

  . آماده بودن براي رفتار و برخورد مناسب در قبال هر گونه نشانه و علامتی، بر طبق خواسته بیمار و خاناوده اش)الف

  سوزانه و با احساس با مواردي مانند کالبدشکافی و اهداء عضو د دلروبرخ) ب

  . محترم دانستن ارزش ها و معیارها، مذهب و اولویت هاي فرهنگی بیمار) ج

   ده اش در تمامی جنبه هاي مراقبت شرکت دادن بیمار و خانوا) د

  . شپاسخ دادن به دغدغه هاي روحی، عاطفی، معنوي و فرهنگی بیمار و خانواده ا) ه

یابی هاي مجدد این بیماران و دمات و مراقبت هاي مناسب به بیماران در حال اختضار، ارزخبه موازات ارائه 
هنگامی که بیماري در مرحله پایانی  :ده هاي آنان، باري برآورده ساختن نیازهاي فردي آن ها، طراحی می شوداوخان

ده اش، ارزیابی می بایست بصورتی متمایز از دیگران صورت اواو و خان رده ساختن نیازهاي فرديزندگی قرار می کیرد، جهت براو
  : ارزیابی مجدد می بایست بصورت مقتضی، موارد زیر را ارزشیابی کند. بگیرد

  علائمی مانند حالت تهوع و فشارهاي تنفسی ) الف

  عواملی که علائم فیزیکی را تخفیف داده یا تشدید می کنند ) ب

  و واکنش بیمار  مهار علائم موجود) ج
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  . ده اش، و در صورت مقتضی، هر گونه نقش یا ارتباطی با گروه هاي مذهبیاوقعیت معنوي و روحانی بیمار و خانتشخیص مو)د

  . ده اش مانند احساس نوامیدي، رنج، گناه یا بخشش و آمرزشاوغه هاي معنوي بیمار و خاننیازها یا دغد) ه

ش، مانند روابط خانوادگی، کافی بودن فضاي خانه، در صورتی که مراقبت در آن جا صورت می ده ااوموقعیت روانی بیمار و خان) و
  . ده اش نسبت به بیماريایرد و واکنش بیمار و خانوگ

  . ده یا دیگر پرستارانا، براي بیمار، خانونیاز به کمک و حمایت یا تسکین و تسلا) ز

  نیاز به مجموعه یا سطح مراقبتی جایگزین ) ح

  . دوهاز رنج و ان ده و امکان واکنش هاي نامعقول ناشیاآفرین بازماندگان مانند روش هاي برخورد خانو رعوامل خط) ط

مراقبت مطلوب از بیماران در حال احتضار، براي تامین راحتی و رعایت شان و احترام و منزلت آن ها صورت 
  . یمارانی که درد می کشند یا در حال احتضار هستند، اطمینان می یابدراقبت مناسب از بسازمان، از طریق موارد زیر، از م :می گیرد

 دخالت در مهار درد و علائم اولیه و ثانویه   

 پیشگیري از علائم، تا جایی که از نظر منطقی قابل قبول باشد   

 . ده اش در خصوص مرگ و اندوه می پردازداوروحی، عاطفی و معنوي بیمار و خانمداخلات، به نیازهاي   
 و . ده اش می پردازنداوهاي مذهبی و فرهنگی بیمار و خان مداخلات، به دغدغه  
  . هاي مراقبتی ده اش در تصمیم گیر ياوشرکت دادن بیمار و خان  

  کمیته اخلاق پزشکی

ارستان ساس استانداردهاي اعتباربخشی بیمارستان ها در ایران، وظیفه کمیته اخلاق پزشکی که می بایست بصورت ماهانه در بیمبرا
. برگزار شود، نظارت بر میزان مراعات حقوق بیمار در بیمارستان و تصمیم گیري جهت بهبود رعایت حقوق بیمار در بیمارستان است

به حقوق گیرندگان خدمت می بایست در کلیه بخش هاي بستري، اورژانس،  طبولازم به ذکر است خط مشی هاو روش هاي مر
وجود داشته باشد و تمام کارکنان واحدهاي مذکور از  آنژیوگرافی ینیکی نظیر آزمایشگاه، رادیولوژي واتاق هاي عمل، واحدهاي پاراکل

   . مفاد آن مطلع باشد و به ان عمل نمایند

  تدوین منشور حقوق کارکنان 

ن را تدوین و به تمام براساس استانداردهاي اعتباربخشی بیمارستان ها در ایران، رهبران بیمارستان می بایست منشور حقوق کارکنا
ضمنا باید خط مشی و روشی را تدوین نمایند که بر اساس آن از میزان مراعات حقوق کارکنان در بیمارستان . کارکنان ابلاغ نمایند
  . )11( اطمینان حاصل نمایند
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