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  است در بیمارستان نیکان غرب  سیمرغ  واحد  /تلفنپاسخگویی مرکز م کارآمد و استاندارد ستاطمینان از استقرار سی، هدف از تدوین این سند  هدف :- 1

مدت زمان انتظار، کیفیت مکالمه و میزان    مانند شااص   ،هاارزیابی کیفیت و سارعت پاساخگویی به تما  جهتها  ای از معیارها و شااص مجموعه باکه 

 سنجیده صواهد شد. های اصلیشاص پاسخگویی به عنوان رضایت مشتری از 

 سیمرغ بیمارستان نیکان غرب الزامی است.  واحدو   گروه درمانی نیکان اجرای این سند در مرکز تلفندامنه كاربرد: - 2

 تعاریف:- 3  

های تلفنی یک محل متمرکز اسات که در آن گروهی از کارشاناساان آموزی دیده، تما  سانتر  یا کال تلفنمرکز  :   (Call Center)  تلفن مركز - 3- 1

 ان است.مشتریبه پشتیبانی فنی  و  برای ارائه صدمات  راهیمرکز تلفن کنند.  را مدیریت می

 :   خدمات ورودی- 3- 2

 واحدو   مرکز تلفندرصواسات ها توسا  ثبت و  به ساواتت مشاتریان، ارائه اطاعات  تلفنی  گوییشاامل پاسا  :  های تلفنیگویی به تما پاسا -1-2-3

 سیمرغ می باشد.

 ساتمیسا کیارائه   یبرا  ایتلفن گو  یفناورمجهز به نرم افزار مرکز تما   (IVR: Interactive Voice Response) : یتعامل یاسا  صاوتپ -2-2-3

   . ها را انتخاب کنند نهیدهد گز  یاجازه م انیکه به مشترباشد،  می صودکار یمنو

به مرکز پاسااخگویی صااوتی/ تعاملی بیمارسااتان های نیکان متهاال صواهید شااد و با انتخاب اعداد زیر    02129120000با  شااماره گیری -3-2-3

 توانید با یکی از بیمارستان های نیکان ارتباط برقرار نمایید.  می

مرکز جراحی محدود چشااام و  5نیکان اقدسااایه / عدد   4نیکان غرب / عدد   3نیکان سااا ید / عدد   2نوبت دهی تمامی مراکز / عدد   1عدد  -4-2-3

 واحد شکایات. 7بیمارستان مجازی / عدد   6ناباروری نیکان / عدد  

رقم داصلی مورد نظر، به قسامت  4توانید با شاماره گیری و اتهاال به پاساخگوی صاوتی تعاملی بیمارساتان نیکان غرب می 3پس از انتخاب عدد  -5-2-3

واحد  4پیگیری جواب آزمایشااات / عدد   3واحد مدارک پزشااکی / عدد   2به واحد پذیری/ترصی  / عدد   1مربوطه متهاال شااده و یا با انتخاب عدد  

 از نشانی و تلفن های بیمارستان نیکان غرب آگاهی یابید. 6رسیدگی به شکایات و عدد  

 بدون نیاز به تما  تلفنی  ، استفاده از چت آناین  با های مشتریانسواتت و درصواست : پاس  به پشتیبانی از طریق چت آناین-6-2-3

 اَپ و بله بدون نیاز به تما  تلفنی.واتس های مشتریان در پلتفرمسواتت و درصواست پاس  بههای اجتماعی:  پشتیبانی از طریق شبکه-7-2-3

 :   های ورودیتماس های كلیدی عملکردشاخص - 3- 3

رساانی   معیارهایی به منظور ارتقای تعامل تیم مرکز تلفن با مشاتریان، با هدف ارائه صدمات با کیفیت به مشاتریان دساترسای به نتایت بهتر در صدمت

 مورد استفاده قرار صواهند گرفت.

 72و در مورد بیماران پرصطر به تناسا  شارای  بیماران زیر   ،سااعت  72کارشاناساان فالوآپ بیمارساتان نیکان غرب پس از :  خدمات خروجی - 3- 4

 نمایند.با بیماران ترصی  شده تما  حاصل می  ،ساعت

  کز شاود که کارکنان این مرها گفته میای از اصاول و دساتورالعملبه مجموعه تلفنمقررات اصاقی در مراکز :    تلفنمقررات اخلاقی در مراكز   - 3- 5

به ایجاد اعتماد، احترام و رضاایت مشاتریان کمک   ای و ارائه صدمات با کیفیت به مشاتریان رعایت کنند. این مقرراتباید برای حفظ اساتانداردهای حرفه

احترام و شااامل    تلفنترین اصااول و مقررات اصاقی در مراکز کند. مهمکند و همچنین از کارکنان در برابر مشااکات اصاقی و حقوقی محافظت میمی

 باشد.، صداقت و شفافیت و پاسخگویی و مسئولیت پذیری میرازداری و حفظ حریم صهوصی، ادب
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وضاعیت را ارزیابی نموده و راهنمایی تزم جهت  ،  از بیمارشارای  بالینی    اطاعات اولیه  دریافتواحدی در بیمارساتان اسات که با    واحد سییمر:: - 3- 6

   ارجاع به بخش های مرتب  را به بیمار ارایه می نماید و نقش پل ارتباطی میان بیمار و سیستم درمانی ایفا می کند.

 کارشنا  پرستاری دارای سابقه کار در بخش ها بالینی می باشد كارشناس واحد سیمر:: - 3- 7

 

 مسئولیت ها و اختیارات: - 4

 نظارت بر اجرای صحیح سند را بر عهده دارد.در بازه زمانی مشخ  و  بازنگری   ،تدوین یتسامت مسئول یسوپروایز ارتقا  -1-4

 . را بر عهده دارندسند  صحیح نظارت بر اجرای یتمسئول مدیر پرستاری و سوپروایزر ارتقای سامت  درمان،  مدیر  -2-4

 مسئولیت اجرای صحیح سند را بر عهده دارند.و رابطین اموزی به بیمار در بخش ها   واحد سیمرغکارشناسان   ،مسئول مرکز تلفن  -3-4

 

 گامهای دستورالعمل: - 5

(  02129124234سیمرغ ) واحدآموزی های تزم در صهوص شماره تلفن های پس از ترصی  باید در هنگام ترصی  بیمار، به منظور پیگیری -1-5

 شان ثبت گردد.الذکر در تلفن همراهشماره فوق درصواست شود که  همراه ایشان /و از بیمار گرددارائه توس  پرستار مسئول بیمار 

همراه ایشاان ارزیابی و در چک لیسات  /از بیمار بخش  زی به بیمارآموراب  باید توسا    سایمرغ  واحداثربخشای آموزی های ارائه شاده در صهاوص    -2-5

 .گردداثربخشی آموزی به بیمار در سامانه کوبو درج 

و اثربخشای    گرفته شاودبا بیماران ترصی  شاده تما    توسا  کارشاناساان فالوآپ بیمارساتان نیکان غربباید    سااعت از ترصی ،  72پس از   -3-5

 .گرددارزیابی و در چک لیست فالوآپ در سامانه کوبو ثبت  ، مجددسیمرغ واحدآموزی به بیمار در صهوص 

سااعت پس از ترصی  بیمار از بیمارساتان، جهت فالواپ با ایشاان تما   72به تناسا  شارای  بیماران، کمتر از  ، در مورد بیماران پرصطر :1تبصیر  

 شود.گرفته می  

سایمرغ ارتباط   واحدسااعته با   24روز هفته به صاورت 7  ،   02129124234توانند مساتقیما با شاماره گیری بیماران پس از ترصی ، می:  2تبصیر  

های درمانی صود را نظیر عائم هشااادار، مراقبات از زصم و بخیاه، پانساااماان و اتهااااتت نظیر لوله ادراری، درن ها و ...، ت اذیه و گرفتاه و تماامی چالش

 در میان بگذارند. سیمرغ  واحدفعالیت، دارو و عوارض، نیاز به ثبت وقت کلینیک و یا صدمات در منزل، با کارشناسان مجرب 

توانند چالش های غیر اورژانسای صود و نیز موارد مورد نیاز طبق درصواسات کارشاناساان واحد سایمرغ را از طریق  بیماران پس از ترصی  می :3 تبصیر 

 مطرح و یا ارسال نمایند. 09933216254اپلیکیشن بله به شماره 

ساواتت صود را در قسامت   / https://west.nikan.hospital/faتوانند با مراجعه به وبساایت بیمارساتان نیکان غرب به آدر   بیماران می :4 تبصیر 

 سیمرغ ارتباط صواهند داد. واحدپشتیبانی آناین مطرح نموده و کارشناسان پاسخگو در قسمت نامبرده، در صورت نیاز بیمار را به 

با   سایمرغ از طریق شاماره مساتقیم همان بخش، میتوانند واحدبیماران پس از ترصی  درصاورت عدم امکان برقراری ارتباط با کارشاناساان   :5 تبصیر 

 ارتباط برقرار نمایند. با مرکز تلفن  02129120000 شماره گیری

توانند در صاورت نیاز به برقراری ارتباط با واحدهای پذیری، ترصی ، مدارک پزشاکی و رسایدگی به شاکایات، در صاورت آگاهی از  میبیماران  :6تبصیر  

 بگیرند.ور آن را شماره گیری نموده و یا مستقیما با مرکز تلفن تما  کداصلی واحد مذ

https://west.nikan.hospital/fa/
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از طریق ص  تلفن زوی ر نها    سایمرغواحد   ، کارشاناساانبا توجه به ساطح تریاژ بیماران و نیاز به دساترسای به صدمات درون و صارج بیمارساتان  -5-4

 شده روی تلفن شخهی صود هماهنگی های تزم را انجام و بیماران را راهنمایی صواهند کرد.   

کارشناسان واحد سیمرغ جهت هماهنگی های تزم و ارایه صدمات مورد نیاز بیماران می توانند از طریق شماره های زیر با واحدهای مختلف  : 7تبصر   

برقرار نمایند. ارتباط   

 

 شماره تماس  واحد

 02129124231 سوپروایزر وقت

 02188840444 آمبوتنس بهرویان 

 هوم کر

 ( 23صبح تا ساعت  8) هماهنگی با نماینده بیمارستان نیکان غرب از 
02129124060 

 واحد مرکزی بیمارستان مجازی

کر بیمارستان های نیکان س ید و اقدسیه  ) هماهنگی با نمایندگان هوم

 ساعته ( 24جهت ارائه صدمات در منزل به صورت 

02129123030 

 02129124301 بخش بلوک و رودابه ) گواهی وتدت(

 02129124151 بخش دنا 

 02129124951 بخش سهراب و فروغ

 02129124911 بخش آری و سورنا

 02129124821 بخش یا  و نیما 

 02129124730 بخش کوثر

 POST CATH 02129124621بخش 

 ICU OH 02129124640بخش 

 CCU 02129124350-4370بخش 

 ICU1,2بخش 

 POST ICUبخش 

02129124288-02129124421 

02129124225 

 NICU 02129124330بخش 

 02129124240 بخش اسکوپی

 

سوپروایز ارتقای سامت باید به صورت ماهانه درصد رضایت از صدمات پاسخگویی واحد سیمرغ را با شاص  های مرتب  تحلیل و در کارگروه   -5-5

 ارتقای سامت بیمارستان نیکان غرب، ارائه نماید. 

 عبارتند از: سیمرغتلفن/ واحد جهت مدیریت مرکز  تزم شاص  های   :8تبصر  

 (ABR: Abandonment Rate) های از دست رفتهنرخ تما  •

 (ASA: Average Speed of Answer) میانگین سرعت پاسخگویی •
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 (AHT: Average handle time)   میانگین مدت زمان رسیدگی به هر تما •

 (:Average Time in Queue ATiQ)میانگین مدت زمان حضور در صف  •

به صاورت ماهانه شااص  های مرتب  با کیفیت پاساخگویی و درصاد ارتباط با واحد های پذیری، ترصی ، مدارک پزشاکی    مرکز تلفن بایدمسائول    - 5-6

 .   نمایدو رسیدگی به شکایات را به مدیریت بیمارستان نیکان غرب گزاری 

 

   پایش و نظارت: - 6

، با همکاری دفتر بهبود کیفیت بیمارستان به صورت الکترونیکی  سوپروایزر ارتقای سامتس   تو  فرمت و روی گزاری پایش اجرای سندپایش: - 6-1

ارتقای سااامت در کارگروه  ماه یکبار توساا  سااوپروایزر   3طراحی و مطابق فرایند مربوط، تهااوی  و اباغ صواهد شااد. گزاری پایش اجرای سااند هر  

 بیمارستان مطرح صواهد شد. ارتقای سامت

 نظارت بر اجرای این سند به شرح ذیل صواهد بود: نظارت: - 6- 2

سوپروایزر ارتقای در اجرای درسات ساند به ترتی  بر عهده    پرساتاران بخش هاراب  اموزی بخش ها و    کارشاناساان فالوآپ و  نظارت بر عملکرد- 6- 2- 1

 صواهد بود.و مدیر پرستاری سامت 

 صواهد بود. پرستاریدر اجرای درست سند بر عهده مدیر  سوپروایزر ارتقای سامت نظارت بر عملکرد  - 6- 2- 2

 صواهد بود. اجراییدر اجرای درست سند بر عهده مدیر   مرکز تلفن مسئولنظارت بر عملکرد  - 6- 2- 3

  ، مدیر درمان به صاورت سااتنه مورد بازنگری قرارصواهد گرفت. رییس بیمارساتان، مدیرروایزر ارتقای ساامت  ساوپ  این ساند توسا بازنگری: - 6- 3

 و دفتر سنجش و پایش کیفیت میتوانند پیشنهاد بازنگری در این سند را صارج از بازه زمانی عادی بازنگری مطرح نمایند. پرستاری

 مرجع تایید، تصویب ، ابلا:، نگهداری، توزیع و بازنگری: - 7

 مرجع تایید این سند صواهد بود. کارگروه ارتقای سامت،  درمانپس از تایید اولیه مدیر  تایید: - 7- 1

 رییس بیمارستان، مرجع تهوی  و اباغ این سند صواهد بود.تصویب و ابلا::  - 7- 2

نساخه اصال این ساند در دفتر سانجش و پایش کیفیت نگهداری صواهد شاد و توزیع نسا  این ساند توسا  دفتر سانجش و نگهداری و توزیع:  - 7- 3

 پایش کیفیت صورت صواهد گرفت.

      منابع و مراجع - 8

 سیاست های داصلی بیمارستان نیکان غرب  -1-8

 1401سال  -ویرایش پنجم -استانداردهای اعتباربخشی  -2-8

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

نحوه دسترسی بیماران به واحد سیمرغ  دستورالعمل   

WNH-INS-NUR-00131-00 1404/10/02 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

تییهیییییه  

 كنندگان

 سوپروایزر ارتقای سامت  -زهرا پورموسی

 

 مدیر پرستاری

 

 مدیر اجرایی   -محمد شریفی صابر

 

 تایید اولیه

 
تیایییید  

 كنند 

جانشیین  

ریییییی  

 كمیته

  مورخ کارگروه ارتقای سامتمهوب 

26/08 /1404 

 

 

تصیویب و 

ابییییلا: 

 كنند 

 

 توزیع نسخ

 نسخه ک ی دفتر سنجش و پایش کیفیت

 

 

 

 


