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�च�क�ा इकाइय� म� काय�रत

�क�मय� हेतु 

�वहार स��ी ��श�ण

��श�ण मॉ�ूल





 जन-सामा�य, �वा��य स�ब�धी सम�याय� उ�प�न होने पर आकि�मकता क� ि�थित म � बड़ी उ�मीद,�  
आशाए एव अपे�ाए लेकर राजक�य िचिक�सा इकाइय� पर आते ह।�  रोगी एव उनके प�रवारीजन� के िलए ं ं ं ं
िचिक�सालय एक नया तथा अप�रिचत �थान होता ह।ै वे जानते ह � िक िचिक�सालय म � उनका इलाज तो होगा, 
पर�त यह नह� जानते िक िचिक�सालय पह�चने के बाद िकससे िमलना ह,ै पचा� कैसे बनेगा, िचिक�सक तक कैसे ु ं
पह�चना ह,ै उ�ह � तर�त �वा��य सेवा कैसे िमलेगी, आव�यक जाच � कहा ह�गी आिद ।ं ु ं ं

 ऐसी ि�थित म � िचिक�सा इकाई पर काय�रत सर�ा गाड�, �वागत क� कम� तथा वाड� सहायक उनके िलए ु
�थम सपक�  िब�द का काय� करते ह।�  रोगी एव उनके प�रवारीजन� के �ित िचिक�सालय के इन कमच� ा�रय� क� ं ंु
सजगता, आव�यक सहायता तथा �यवहार अ�य�त मह�वपण � भिमका िनभाता ह।ै इन कमच� ा�रय� �ारा दी गई ू ू
सहायता, जानकारी एव इनका �यवहार लाभाथ� के िचिक�सालय के अनभव को �भािवत करता ह।ै इन लाभािथ�य� ं ु
को िचिक�सालय म � �ा� सखद अनभव जन-सामा�य के म�य, �दशे क� िचिक�सा इकाइय� पर �दान क� जा रही ु ु
�वा��य सेवाओ क� छिव िनखारता ह।ैं

 िचिक�सा इकाइय� पर काय�रत सर�ा गाड�, �वागत क� कम� तथा वाड� सहायक क� भिमका तथा उनके ु ू
कत��य एव उ�रदािय�व के मह�व को समझते ह�ए �यवहार स�ब�धी �िश�ण �दान करने का िनणय�  उ�र �दशे �ारा ं
िलया गया ह,ै जो िक परे दशे म � एक अिभनव �यास ह।ै इस �िश�ण मॉडयल क� िवषय व�त, �िश�ण �णाली, ू ् ू ु
प�ित तथा �ि�या िविभ�न �तर� पर �िश�ण क� आव�यकता क� पहचान करते ह�ए, िवशषे�� के साथ िवचार-
िवमश � बैठक�  करके �ा� फ�ड बैक के आधार पर तैयार िकया गया ह।ै

 मझ ेपण � िव�ास ह ैिक इस �िश�ण के उपरा�त हमारी िचिक�सा इकाइय� पर काय�रत ये कम� न केवल ु ू
िचिक�सा इकाई के कम� के �प म,�  वरन जन-समदाय म � िचिक�सा इकाई के �ितिनिध के �प म � भी बेहतर काय� कर ु
सक� गे।

 म � �िश�ण के सफल सचालन एव ि�या�वयन के िलए सम�त स�बि�धत �िश�क� एव �िश�ओ को ं ं ं ंु
शभकामनाय� दतेा ह�।ु ं

(पाथ� सारथी सेन शमा�)

पाथ� सारथी सेन शमा�, आई.ए.एस.
�मख सिचव, िचिक�सा �वा��य एव प�रवार क�याणु ं
उ�र �दशे सरकार 

स�दशे





 रा��ीय �वा��य िमशन, �दशे क� �वा��य सेवाओ क� गणव�ा सिनि�त करने क� िदशा म � िनरतर ं ु ु ं
�यासरत ह ैऔर उसके अपेि�त प�रणाम हम � �दशे म � रा��ीय गणव�ा मानक� पर �मािणत �वा��य इकाईय� क� ु
बढ़ती स�या के �प म � दखेने को िमल रहा ह।ै गणव�ा आ�ासन के िविभ�न प�� का अ�ययन करने पर यह �ात ं ु
ह�आ ह ैिक िचिक�सा इकाइय� पर उपल�ध सेवाओ क� तकनीक� गणव�ा के साथ साथ सेवा दनेे वाले िचिक�सा / ं ु
गैर िचिक�सा किमय� � का �यवहार भी, लाभािथ�य� क� सति� म � मह�वपण � भिमका िनभाता ह।ैं ु ू ू

 �दशे म � िचिक�सा सेवा के िविभ�न सवग� के िलए िविभ�न �कार के �िश�ण आयोिजत िकये जाते ह �ं
िक�त िचिक�सा इकाई पर तैनात वे कम� जो आगतक� के िलए �ायः �थम सपक�  िबद होते ह � उनके िलए िकसी ु ं ु ं ं ु
�कार के �िश�ण क� �यव�था नह� थी, िजसके �ि�गत रा��ीय �वा��य िमशन के अतग�त हम इस सवग� (सर�ा ं ं ु
गाड�, �वागत क� कम�, वाड� सहायक) के िलए एक िविश� �िश�ण आयोिजत करने जा रह ेह,�  जो इस सवग� को न ं
केवल उनक� भिमका और उ�रदािय�व के िवषय म � सवेिदत करेगा, वरन उनको उिचत �यवहार के �ित �े�रत ू ं
करेगा।

 हमारा िव�ास ह ैिक इस �िश�ण के उपरात, हमारी िचिक�सा इकाइय� पर लाभािथ�य� के सति� �तर म �ं ं ु
वि� होगी। म � इस �िश�ण काय��म के िवकास तथा ि�या�वयन म � सहभागी सभी सािथय� को हािदक�  ध�यवाद ृ
दतेी ह� ँतथा �िश�ण के सफलता पव�क सप�न होने क� शभकामना दतेी ह�।ँू ं ु

(डॉ. िपक� जोवेल)ं

डॉ िपक� जोवेल, आई.ए.एस. ं
िमशन िनदशेक – रा��ीय �वा��य िमशन 
उ�र �दशे

स�दशे





डॉ. बजेश राठौरृ
महािनदशेक,
िचिक�सा एव �वा��य सेवाएं ं
�वा��य महािनदशेालय, उ�र �दशे

स�दशे

 िचिक�सा एव �वा��य िवभाग, �दशे वािसय� को न केवल गणव�ापरक �वा��य सेवाए ँ�दान करने के ं ु
िलए किटब� ह ैवरन यह भी सिनि�त करने क� िदशा म � �यासरत ह ैिक �दशे क� िचिक�सा इकाइय� पर आने वाले ु
लाभाथ�, िचिक�सालय म � �दान क� जा रही सेवाओ से परी तरह सत� होकर घर जाए। इसम � िचिक�सा इकाई पर ं ू ं ु ं
आ रह े��येक �यि� के साथ स�मानजनक �यवहार का योगदान सव�िविदत ह ै।

 �दशे म � पहली बार रा��ीय �वा��य िमशन तथा �िश�ण महािनदशेालय �ारा सर�ा कम�, �वागत क� ु
कम� तथा वाड� सहायक� को �यवहार स�ब�धी �िश�ण �दान िकये जाने क� पहल क� गयी ह,ै िजससे वो अपने 
�यवहार क� मह�ा को समझ सक� । िचिक�सालय म � आने वाले लाभािथ�य� के िलए इन कमच� ा�रय� का सहयोग तथा 
इनका आगतक� के �ित �यवहार मह�वपण � होता ह ैतथा उनके िचिक�सालय के अनभव को �भािवत करता ह।ैं ु ू ु

 इस उ�लेखनीय पहल के िलए म � रा��ीय �व��य िमशन, �िश�ण महािनदशेालय तथा अ�य सहयोिगय� 
का आभार �य� करते ह�ए सभी �िश�क� तथा �िश�ओ से इस �िश�ण को गभीरता के साथ परा करने का ं ं ूु
आ�ान करता ह�।ँ मरेा िव�ास ह ैिक इस �िश�ण के उपरात हमारी िचिक�सा इकाई पर आने वाले लाभािथ�य� के ं
सति� �तर म � िनःसदहे बढ़ो�री होगी ।ं ु ं

(डॉ. बजेश राठौर)ृ





डॉ. नरे�� अ�वाल 
महािनदशेक �िश�ण
�िश�ण महािनदशेालय 
िचिक�सा �वा��य एव प�रवार क�याण, उ�र �दशें

स�दशे

 उ�र �दशे सरकार, �दशे वािसय� को गणव�ा परक �वा��य सेवाए,ँ स�मानजनक �प से �दान करने के ु
िलए िनरतर �यासरत ह।ै िचिक�सा इकाई पर आ रह े��येक �यि� के साथ स�मानजनक �यवहार �दान करना ं
हमारा उ��ेय ह।ै �दशे म � िचिक�सा सेवा से स�ब� िविभ�न �तर के िचिक�सा और गैर िचिक�सा किमय� � को समय 
समय �िश�ण �दान िकया जाता ह ैिजनम � �यवहार गत िवषय� और बेहतर सवाद तथा परामश � का �िश�ण भी ं
सि�मिलत ह।ै

 अभी तक सर�ा कम�, �वागत क� कम� तथा वाड� सहायक इससे अछते थे, उनके िलए ऐसा कोई ु ू
�िश�ण नह� था िजससे वे अपनी, अपने काय� तथा �यवहार क� मह�ा को समझ सक� , जबिक अ�पताल के काम 
काज म � ये वह मह�वपण � कड़ी ह � जो अ�पताल आने वाले �यि� के अनभव को सबसे अिधक �भािवत करती ह।ैू ु

 इस �ि� से म � इस �िश�ण को अ�यत मह�वपण � मानता ह�।ँ हमारी िचिक�सा इकाई के �थम पि� के ं ू ं
कमच� ारी भी �िशि�त, काय�द� और �यवहार कशल ह�, इस अपे�ा के साथ हम ये �िश�ण काय��म आर�भ कर ु
रह ेह,�  मरेा िव�ास ह ैिक इस �िश�ण के उपरात �िशि�त कम� अपने काय� तथा �यवहार से िचिक�सालय आ रह ें
रोिगय� को बेहतर सहयोग �दान कर सक� गे।

(डॉ. नरे�� अ�वाल)





डॉ. अच�ना वमा�
महा�बधक- �िश�ण ं
रा��ीय �वा��य िमशन, उ�र �दशे 

आभार

 रोगी और उसके प�रजन� क� िचिक�सा इकाई क� या�ा का आर�भ सामा�यतः पीड़ा के साथ और इस 
अपे�ा से होता ह ैिक िचिक�सा इकाई पर पह�चकर उसक� पीड़ा के समाधान का माग� िमल जायेगा । हम अपने �दशे ं
क� िचिक�सा इकाइय� पर इसका भरपर �यास भी करते ह।�  हमारे �यास� क� सफलता का आकलन मरीज और ू
उसके प�रजन� क� सति� से होता ह।ै इसका आकलन करने के िलए भारत सरकार के पोट�ल "मरेा अ�पताल" से हम �ं ु
�ानत होता ह ैिक कई बार हमारे अ�पताल� म � आने वाले मरीज हमारी �वा��य सेवाओ से नह� िक�त हमारे ं ु
िचिक�सा और गैर िचिक�सा किमय� � के �यवहार से असत� होते ह।�ं ु

 िचिक�सालय म � तैनात �थम कम�, �वागत क� कम� तथा वाड� सहायक ऐसे कम� ह � िजनसे अ�पताल म �
आने वाले ��येक �यि� का सपक�  होता ह।ै इनका काम आगतक� क� िचिक�सा इकाई क� या�ा को सगम बनाना ह ैं ं ु ु
यिद ये अपनी भिमका और िज�मदेारी के �ित सचते नह� होते अथवा आगतक� के �ित स�मानजनक �यवहार नह� ू ं ु
करते तो आगतक क� सति� का �तर अपे�ा से नीच ेरहता ह।ैं ु ं ु

 िचिक�सालय के इन किमय� � क� भिमका, इनके काम क� प�रि�थितयाँ, इनका श�ैिणक और बौि�क ू
�तर तथा �िश�ण क� आव�यकता का अ�ययन, िवशषे�� के साथ परामश � बैठक�, िचिक�साधी�क�, �भा�रय�, 
�बधक� के साथ िवचार िवमश � करते ह�ए, पायलट �िश�ण के आधार पर ��तत मॉडयल को तैयार िकया गया ह।ै ् ूं ु
उ�र �दशे म � िकया जा रहा ये अिभनव �योग ह ै।

 इस परी �ि�या म � सतत माग�दशन�  के िलए म � �मख सिचव, िचिक�सा �वा��य एव प�रवार क�याण, ू ु ं
उ�र �दशे तथा िमशन िनदशेक - रा��ीय �वा��य िमशन के िनरतर सहयोग के िलए हािदक�  आभार �य� करती ह�।ँ ं
सभी िचिक�साधी�क, �भारी िचिक�सािधकारी, अ�पताल �बधक िज�ह�ने सझाव िदए उनका भी म � आभार ं ु
�य� करती ह� ँ। हमारे डेवलपमट�  पाट�नस� - पी. एस. आई. इिडया, यपी टीएसय तथा यिनसेफ िज�ह�ने मॉडयल ् ूं ू ू ू
िवकिसत करने िनरतर सहयोग �दान िकया ह ैउनको भी �दय से ध�यवाद दतेी ह� ँ।ं

 अपे�ाओ और िव�ास के साथ ये मॉडयल आपके हाथ� म � स�प रही ह� ँ िक ये �िश�ण �दशे क� ् ूं
िचिक�सा सेवाओ क� गणव�ा म � वि� करके - लाभािथ�य� क� सति� के �तर को बढ़ाने म � सहायक होगा ।ृं ु ं ु

(डॉ अच�ना वमा�)





माग�दश�न 
• �ी पाथ� सारथी सेन शमा�, (आईएएस), �मख सिचव- िचिक�सा �वा��य एव प�रवार क�याण, उ�र �दशे शासनु ं
• डॉ. िपक� जोवेल (आईएएस), िमशन िनदशेक- रा��ीय �वा��य िमशन, उ�र �दशें
• डॉ. बजेश राठौर- महािनदशेक, िचिक�सा �वा��य सेवाए,ँ उ�र �दशेृ
• डॉ. नर�� अ�वाल- महािनदशेक, �िश�ण, उ�र �दशे

लेखन सहयोग 
• डॉ. अचन� ा वमा�- महा�बधक- �िश�ण, रा��ीय �वा��य िमशन, उ�र �दशें
• स�ी स�रता मिलक- परामशद� ाता- �िश�ण, रा��ीय �वा��य िमशन, उ�र �दशेु
• स�ी मीना�ी दीि�त- महा�बधक (एडवोकेसी) पीएसआई इिडयाु ं ं
• डॉ. वदा �े- व�र� सलाहकार, यपीटीएसयृं ू ू
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�दशे क�  िचिक�सा इकाईय� जैसे िजला मिहला/प�ष /सय� अ�पताल� तथा सामदाियक �वा��य के���  म � काय�रत सर�ा गाड�, �वागत ु ं ु ु ु

क� (�रसे�शन) म � तैनात �वागती तथा वाड� �वाय और आया क� भिमका अ�यत मह�वपण �  ह ै�य�िक एक ओर ये कम� िचिक�सा इकाई पर ू ं ू

दी जाने वाली िविभ�न सेवाओ के सचा� �प से सचालन म � मह�वपण � भिमका िनभाते ह � वह� दसरी ओर ये िचिक�सा ईकाई पर आने वाले ं ु ं ू ू ू
लाभािथ�य� तथा उनके साथ आने वाले सहयोिगय� के िलए बातचीत करने, जानकारी �ा� करने तथा सहयोग लेने का �थम सपक�  िबद ं ं ु
होते ह।�  

इन किमय� � �ारा अपने उ�रदािय�व को भलीभाित िनभाना िचिक�सा इकाई क� सेवाओ क� गणव�ा तो बढ़ाता ही ह ैसाथ ही आने वाले ं ं ु

लाभािथ�य� तथा अ�य �यि�य� के िचिक�सा इकाई से सति� के �तर को भी �भािवत करता ह।ै इन किमय� � का स�म तथा कशल होना “सत� ं ु ु ं ु

िचिक�साकम� तथा सत� लाभाथ�” क� प�रक�पना को साथ�क करता ह।ै  ं ु

ये कम� अपनी भिमका और उ�रदािय�व को भली भाित िनभा सक�  तथा आगतक� के साथ उनका �यवहार हर प�रि�थित म � स�मानजनक ू ं ं ु

बना रह ेइसके िलए इनके सिनयोिजत �िश�ण क� आव�यकता अनभव क� गयी। ��तत �िश�ण इस �कार सयोिजत िकया गया ह ैिक ु ु ु ं

इसम � भाग लेने के प�ात-

• �ितभागी अपनी �वा��य इकाई पर लाभाथ� क� या�ा तथा उसम � उनसे अपनी भट�  के �थल� को पहचान सक� गे  

• अपनी भिमका और उ�रदािय�व को समझ सक� गेू

• लाभािथ�य� के �ित स�मानजनक �यवहार कर�गे  

• सामा�य िचिक�सीय आव�यकता तथा आकि�मकता को समझ पाएगे ं

• िचिक�साकम� /लाभाथ� क� सति� के िलए एक कदम आगे बढ़कर काय� कर�गे ं ु

• िचिक�सा इकाई म � �य� िकये जाने वाले आकि�मकता तथा सर�ा कोड को जान�गे ु ु

• अपनी भिमका के िनव�हन म � आने वाली सम�याओ को उ�चािधका�रय� के मा�यम से सलझा पाय�गेू ं ु

• समदाय म � अपनी भिमका के �ित जाग�क ह�गे  ु ू

��श�ण का उ�े�



�िश�क िकसी भी �िश�ण क� रीढ़ होते ह।�  �ितभागी न केवल उनके �ारा पढ़ाए गए िवषय से सीखते ह � वरन उनके हाव भाव, भाषा, �यवहार 

से भी सीखते ह � अतः �िश�क के िलए ��येक �िश�ण से पव� तयारी करना आव�यक ह।ै �िश�क� से अपे�ा ह ैिक- ू

• �िश�ण से एक िदन पव� �िश�ण क� तैयारी परी कर ल�।ू ू

• मॉडयल को भलीभाित  पढ़ ल� ।् ू ं

• सिनि�त कर� िक आव�यक �िश�ण साम�ी जैसे, चाट�, माक� र आिद उपल�ध ह�।ु

• �ितभािगय� के िलए बैठने क� उिचत �यव�था हो ।

�यवहार स�ब�धी सझाव ु

• �ितभािगय� को आ��त कर� िक स� के दौरान ह�ई चचा� को बाहर िकसी से साझा नह� क� जाएगी।

• �ितभािगय� क� बात सन� और उनको खलकर बात करने म � सहज कर�।ु ु

• िकसी एक �ितभागी को केि��त करके बात न कर� सभी पर समान �प से �यान द।�

• िवषय को �प� करने के िलए �थानीय उदाहरण� का उपयोग कर�।

• �ितभािगय� क� जानकारी एव अनभव� का स�मान कर�ं ु

• चचा� के दौरान सरल भाषा का �योग कर� िजसे �ितभागी समझ सक� ।

• समय का पालन कर�। 

• असहमित का �वागत कर�, उ�ह � भी परे �यान से सन� और आपसी सहमित से समाधान खोज�।ू ु

• अ�ासिगक चचा�ओ को नकारते ह�ए स� पर केि��त रह�ं ं

• सही अवसर पर �ितभािगय� क� �शसा कर�।ं

�ितभागी प�रचय

• सर�ा कम�, �वागत क� कम� तथा वाड� सहायक इस �िश�ण के क� � म � ह � जबिक �टाफ नस�, फामा�िस�ट और लैब तकनीिशयन भी ु

इस �िश�ण म � �ितभाग कर�गे �य�िक ये तीन� म�य �ितभािगय� के साथ िमलकर काम करते ह � और कई �थान� पर इनक� भिमकाए पर�पर ु ू ं

आि�त ह।�  �िश�ण के दौरान इनक� भिमका पर भी चचा� कर�। इनका पर�पर �यवहार तथा सम�वय िचिक�सा इकाई के सचा� �प से काय� ू ु

करने के िलए मह�वपण � ह ैअतः �िश�ण के दौरान इस िवषय पर भी बल द � िक इ�ह � सदा सामज�य के साथ काय� करना ह ै।ू ं

��श�क� क� भू�मका तथा आव�क �दशा �नद�श

�यवहार स�ब�धी �िश�ण मॉडयल् ू2
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��श�ण क� �वषय व�ु (एज�डा)

�म अविध समय शीष�क स� स�चालन क� �ि�या

स� 1 30 िमनट 10:00-10:30 �वागत, प�रचय तथा �िश�ण के िनयम
तथा उ��ेय

खले/ समह चचा�/ ��ततीकरणू ु

स� 2 75 िमनट
(40+20+15)

10:30-11:45 (क) लाभािथ�य� के िचिक�सा इकाई �मण 
के दौरान �ितभािगय� से सपक�  ं
िब�दओ और काय� क� पहचानंु

(ख) िचिक�सा इकाई पर �ितभािगय� क� 
भिमका तथा उ�रदािय�वू

(ग) जन समदाय के बीच रहने पर ु
�ितभािगय� क� भिमकाू

�या�यान /समह चचा�/ू
��ततीकरणु

चाय अ�तराल (15 िमनट)

भोजन अतराल (45 िमनट)ं

स� 3 135 िमनट 12:00-02:15 (क) प�रि�थित आकलन ( िसचएशन ु
एनािलिसस )

(ख)  काय� के समय अपेि�त �यवहार तथा 
उसको अपनाना

(ग) लाभाथ� तथा िचिक�सा इकाई किमय� � 
क� सति�ं ु

समह चचा�/ ��ततीकरण/ �टोरी/ू ु
केस �टडी/रोल �ले/पॉवर वाक

अपे�ा से एक कदम आगे बढ़�, 
समदाय म � भिमकाए और उ�रदािय�वु ू ं

स� 4 45 िमनट 03:00 - 03:45 समह चचा�ू

इसको भी जान� - अ�पताल से सबिधत सर�ां ं ु
कोड, बेिसक लाइफ सपोट�, जैव िचिक�सा
अपिश� �बधन ं

स� 5 45 िमनट 03:45 - 4:30 ��ततीकरण/वीिडयोु

काय��थल स�ब�धी सम�याए ँतथा िनदान,
खला स� /��ो�र ु

स� 6 30 िमनट 04:30 - 05:00 चचा�

समापन  /चायस� 7 30 िमनट 05:00 - 05:30

िचिक�सा इकाईय� पर काय�रत सर�ा गाड�, �वागत क� (�रसे�शन) कम� तथा वाड� सहायक�ु
का �यवहार स�ब�धी एक िदवसीय �िश�ण
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�वागत तथा प�रचय

● �िश�क �ितभािगय� का �िश�ण काय��म म � �वागत कर� तथा अपना प�रचय दतेे ह�ए खले के मा�यम से �ितभािगय� को एक दसरे ू
से प�रिचत कराए।ं

● खले के िलए – �ितभािगय� क� स�या के अनसार कागज़ क� पिचय� ा ल� और उनम � ऐसे श�द िलख � िजनके जोड़े बनाए जा सकते ह� ं ु ं
जैसे सई- धागा। इन पिचय� � को आपस म � िमला ल� और ��येक �ितभागी को एक एक पच� द।�  �ितभािगय� से कह � िक वे अपने साथी ु
को ढढ� और उसके साथ बैठकर उसका प�रचय ल�। सभी जोड़� के साथी एक दसरे का प�रचय द � – नाम, िचिक�सा क� � पर काय� करने ू ं ू
का अनभव आिद ।ु

�िश�ण के िनयम

● प�रचय के बाद �ितभािगय� से �िश�ण के दौरान पालन िकये जाने वाले िनयम बनाने को कह � और उ�ह � एक चाट� पेपर पर िलखते 
जाए, उस चाट� पेपर को �िश�ण क� म � लगा द।�  �िश�ण के िनयम िन�नवत हो सकते ह-�  ( �ितभािगय� के सझाव के अनसार अ�य ं ु ु
िबद जोड़ ल� )ं ु

 ■ �ितभागी आपस म � बातचीत नह� कर�गे ।

 ■ मोबाइल फोन साइल�ट पर रखग� े और �िश�ण के दौरान बात नह� कर�गे।

 ■ समय का पालन कर�गे ।

 ■ एक दसरे क� बात नह� काट�गे।ू
 ■ िकसी पर �यि�गत िट�पणी नह� कर�गे।

�िश�ण का उ�े�य

● �ितभािगय� से पछ� उ�ह � आज �य� एकि�त िकया गया ह?ै वे यहाँ से �या सीख कर जाना चाहते ह।�  उनके उ�र �यान से सन�, उ�र� क� ू ु
�शसा कर� और िफर �िश�ण के उ��ेय �प� कर�।ं

 ■ �ितभागी समझ सक� गे िक उनके �वा��य क� � पर �या �या सेवाए ँउपल�ध ह �

 ■ �ितभागी अपनी भिमका और उ�रदािय�व से प�रिचत ह�गे ू

 ■ �ितभागी सामा�य और गभीर /आकि�मक सेवा क� आव�यकता वाले लाभािथ�य� म � अतर कर सक� गे ं ं

 ■ �ितभागी काय� के अनसार �यवहार क� मह�ा को समझ पाएगँे ु

 ■ �ितभागी समझ पाएगे िक काय��थल पर अपनी सम�याओ को कैसे सलझाया जा सकता हैं ं ु

 ■ �ितभागी समझ सक� गे िक कैसे वो एक कदम आगे बढ़कर लाभाथ� क� सहायता कर सकते ह�

स� - 1

स� का िवषय �वागत, प�रचय तथा �िश�ण के िनयम तथा उ��ेय

स� क� अविध 30 िमनट

स� स�चालन
क� �ि�या 

खले/ समह चचा�/ ��ततीकरणू ु



क. लाभािथ�य� के िचिक�सा इकाई �मण के दौरान �ितभािगय� से सपक�  िब�दओ और काय� क� पहचानं ंु

● �ितभािगय� से पछ� िक उनके अ�पताल म � कौन कौन सी सेवाए ँउपल�ध ह?�  उनको उ�र दनेे के िलए �े�रत कर� और उनके उ�र� को ू
एक चाट� पेपर पर िलखते जाए ।ं

● �ितभािगय� क� �शसा कर�।ं

● िन�नािकत िब�दओ को �प� कर� – ( इसके िलए �िश�क पहले से बना ह�आ ��ततीकरण लेकर आए )ं ं ु ंु

● लाभाथ� �ारा िचिक�सा इकाई म � �वेश से लेकर सेवा �ा� करके वापस जाने को कछ चरण� म � बाटा जा सकता हैु ं

 ■ िचिक�सा इकाई म � �वेश 

 ■ �वागत – परचा बनाया जाना 

 ■ ओ.पी.डी. म � जाकर डॉ�टर को िदखाना 

  ► फामस� ी म � जाकर  डॉ�टर क� िलखी दवा �ा� करके वापस जाना 

  ► डॉ�टर क� िलखी जाँच करवाना 

  ► आव�यकतानसार भरती होनाु

  ► भरती होने के बाद िचिक�सा उपचार

  ► अ�पताल से छ�ीु

 ■ जाँच क� �रपोट� �ा� करके दोबारा डॉ�टर के पास जाना 

 ■ आगे के िलए रेफ़र िकया जाना/ अ�पताल से छ�ी होनाु

 ■ रोगी क� म�य  हो जाने पर म�य के बाद शव क� सर�ा, शव गह अथवा पो�टमाट�म �थल पर स�बि�धय� के साथ �यवहारृ ृ ृु ु ु

● बताए िक अ�पताल के सभी िवभाग� म � लाभािथ�य� को इ�ह� चरण� म � जाकर सेवाए ँ�ा� होती ह � और इसी को लाभाथ� क� िचिक�सा ं
इकाई क� या�ा या �मण कह सकते ह � ।

● �ितभािगय� को �े�रत कर� िक वो लाभाथ� क� इस या�ा म � उन िब�दओ क� पहचान कर�, जहाँ उनक� भट�  लाभाथ� से होती ह ैऔर वो ंु
लाभाथ� क� सहायता करते ह � ।

● �ितभािगय� से पछ� इन चरण� पर उनके �या �या काय� हो सकते ह?�  उनके ू
उ�र चाट� पेपर पर नोट कर� तथा उनक� �शसा कर� । ं

● �िश�ण साम�ी म � �दान िकये गए ��ततीकरण म � से नीच ेदी गई �लाइड ु
िदखा कर एक बार इन सपक�  िब�दओ पर �ितभािगय� के काय� को पनः ं ं ुु
दोहराए ँ।

स� - 2

स� का िवषय (क) लाभािथ�य� के िचिक�सा इकाई �मण के दौरान �ितभािगय� से सपक�  िब�दओ और काय� क� पहचानं ंु
(ख) िचिक�सा इकाई पर �ितभािगय� क� भिमका तथा उ�रदािय�वू

(ग) जन समदाय के बीच रहने पर �ितभािगय� क� भिमकाु ू

स� क� अविध 75 िमनट

स� स�चालन
क� �ि�या 

समह चचा�/ ��ततीकरणू ु

िचिक�सा इकाई
म� �वेश

�वागत -  परचा
बनाया जाना

ओ.पी.डी. म�
जाकर डॉ�टर को

िदखाना

दवा �ा� करके
वापस जाना

आव�यतानसारु
भरती होनाया जाँच करवाना

भरती होने के बाद
िचिक�सा उपचार

अ�तपाल से छ�ी/ु
आगे के िलए रेफ़र

िकया जाना

म�य प�ातृ ु
देखभाल/

शवगह/पो�टमाट�मृ

�� कर�, इ�� संपक�  �ब�ओंु पर लाभाथ� 

के ��त उनका �वहार तथा अपनी भू�मका

क� उनक� समझ आमजन/समुदाय के बीच

�च�क�ा इकाई क� पहचान बनाती  है।
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िचिक�सा इकाई म� �वेश
(म�य �ार एव इमरज�सी)ु ं

• �हीलचयेस�/��ेचर उपल�ध कराना 
• ओ0पी0डी0/इमरज�सी रिज��ेशन हते स�मानजनक तरीके से बताना ु
• आकि�मक ि�थित म � सहायता हते कॉल कर�ु
• पािक� ग हते स�मानजनक तरीके से बताना ु

��येक सपक�  िबद पर लाभाथ� के �ित सर�ा कम�, �वागतीं ं ुु
तथा वाड� सहायक� के उ�र दािय�व तथा अपेि�त �यवहार

�वागत क� • पचा� बनाना(�कैन+ऑफ-लाइन) तथा स�बिधत जानकारी दनेा जैसे िचिक�सक ं
क� क� स�या, क� का रा�ता बताना ं

• भीड़ �बधन तथा मिहला, प�ष एव व�जन�/िद�याग� क� पथक कतारृ ृं ु ं ं
• िववाद क� ि�थित को सलझाना ु
• िसिटज़न चाट�र एव डयटी रो�टर क� जानकारी ् ूं
• मरीज� म � आकि�मक सेवा को पहचानना एव उनको �ाथिमकता दनेां

वा� रोगी िवभाग/
आकि�मक िचिक�सा
िवभाग

• मरीज� को पचा� �माक/टोकेन नबर के अनसार बलानां ं ु ु
• �ती�ालय म � साफ-सफाई, पख/ेकलर (मौसम के अनसार) श� पेयजल क� ं ू ु ु

उपल�धता सिनि�त करना, ु
• प�ष, मिहला एव िद�यागजन� हते �व�छ शौचालय क� उपल�धता सिनि�त करनाु ं ं ु ु
• मरीज क� िनजता एव ग�रमा का �यान रखनां
• आकि�मक सेवा को पहचानना  एव उनको �ाथिमकता दनेां
• मरीज को िचिक�सा स�बधी काय�वाही हते सहयोग दनेा (ई-�पी वाउचर, दवा, ं ु

जाचो से स�बि�धत जानकारी दनेा अथवा मरीज को भत� कराना)ं
• िववाद क� ि�थित म � सहायता �दान करना।
• मरीज� म � �या�/उ�प�न चतेावनी सकेत� क� ससमय पहचान करते ह�ए ं

िचिक�सक/�टाफ नस� को अितशी� कॉल करके अवगत कराना

अतः रोगी िवभाग/�सव
क�/ओ टी

• भत� मरीज� एव उनके तीमारदार� के साथ स�मानजनक �यवहार करनां
• वाड� एव उसके शौचालय म � �व�छता का िवशषे �यानं
• मरीज� को ससमय गणव�ापण � भोजनस�मानजनक तरीके से िदया जाये तथा पीने ु ू

यो�य श� पेयजल, साफ-सफाई, ि�याशील पख-ेकलर(मौसम के अनसार) क� ु ं ू ु
उपल�धता सिनि�त िकया जानाु

• रोिगय� को कपड़े बदलने या िनजी सफाई करते समय सवेदनापण � �यवहार करनां ू
• िकसी आकि�मकता क� ि�थित म � िचिक�सक/�टाफ नस� को अितशी� कॉल करके 

बलानाु
• िदये जा रह ेइलाज के  स�ब�ध म � अनाव�यक राय न दनेा, आव�यकता पड़ने पर 

सेवा �दाता से स�पक�  कराना
• भत� मरीज� के तीमारदारो के इ�ी पास का स�यापनं
• तीमारदार� को दवा/जाच �रपोट�आिद हते अनाव�यक �प से न भजेा जायें ु

अ�पताल से छ�ी/ सदभ�न/ु ं
पो�टमाट�म हाउस/ 

• मरीज को सदभन�  हते सहयोग करनां ु



म�य प�ात शव क�ृ ु
देखभाल तथा शव प�रजन�
को देना 

• मरीज के पछने पर सही जानकारी दनेा अथवा स�बि�धत अिधकारी से स�पक�  करानाू
• िकसी भी दशा म � �म क� ि�थित उ�प�न न होने दनेा
• िकसी मरीज क� म�य होने पर, शव तैयार करते समय शवगह म � प�रवारीजन� का सहयोग  ृ ृु

करना तथा उनक� भावनाओ का �यान रखना ं

समदाय म� िचिक�सा इकाईु
के �ितिनिध के �प म� 
*अपे�ा से एक कदम आगे

• समदाय म � �वा��य आकि�मकता क�  ि�थित म � सहयोग /सही जानकारी उपल��ध कराना ु
• �व�थ रहने के िलए आव�यक �यवहार� क� जानकारी दनेा ( योग तथा �यायाम, 

त�बाक/शराब आिद से दर  रहना, �व�छता, सही खान –पान, �तनपान का मह�व �यािद)ू ू
• िचिक�सा इकाई म � दी जाने वाली नवीन/पव� से �चिलत सेवाओ क� सही जानकारी �दान ू ं

करना

● सिनि�त हो जाने पर  िक �ितभागी उनके आगतक� के साथ सपक�  िब�दओ को समझ चके ह,�  िन�नािकत कहानी के मा�यम से इन ु ं ु ं ं ुु
सपक�  िब�दओ पर अपेि�त �यवहार को समझाए ।ं ं ंु

एक िदन ऐसा हआ  .......�

सोनी 9 माह क� गभव� ती थी, जो तीसरे ब�च ेको ज�म दनेे वाली थी। वह �सव पीड़ा म � अपने पित के साथ िजला िचिक�सा इकाई 

पर आई, अ�पताल के गेट पर पह�चते ही दद � तेज़ होने लगा, उसके  पित ने  टे�पो से उतर कर सर�ा कम� के पास दौड़ के अपनी ं ु

परेशानी बताते ह�ये सहायता मागी, अ�पताल �वेश �ार पर भीड़ थी, सर�ा कम� ने उसक� बात� पर �यान नह� िदया और टे�पो ं ु

सामने से हटाकर, िफर  �रसे�शन पर पछताछ करने को कहा । पित वापस सोनी के पास गया और उसको उठाकर लोग�  से पछते ह�ये ू ू

�रसे�शन क� ओर गया। �रसे�शन कम� ने उसका पचा� बनाते ह�ये उसको �सव क� के �ती�ालय म � बैठने के िलए कहा। पित ने सोनी 

क� ि�थित दखेते ह�ए, वहाँ के सर�ा कम� को िकसी वाड� आया अथवा नस� को ज�दी बलाने हते आ�ह िकया, सर�ा कम� ने कहा ु ु ु ु

िक आप बैठो, वाड� आया आती ही ह�गी। वाड� आया 10 िमनट के बाद आयी, कहा िक अभी िश�ट बदलने का टाइम ह,ै अभी 

दसरी नस� आपको बलाएगी, तब तक आप यही बैठो। 5 िमनट के बाद सोनी क�  �सव पीड़ा और तेज़ हो गयी और उसने वह� पर ु ंू
ब�च ेको ज�म द ेिदया। यह दखेते ही सर�ा कम� �सव क� के अदर जा कर वाड� आया को बला कर लाया। वाड� आया सोनी और ु ं ु

उसके ब�च ेको ऐसी हालत म � दखे कर उनपर नाराजगी �य� करते ह�ये कहने लगी, तम पहले बता नह� सकते थे, और इतनी दरे म �ु

�यो आए? उसने सोनी और उसके ब�च ेको �हील चयेर पर बैठाया और  �सव क� म � ले गई, और सोनी के पित से कहा िक �वीपर 

को बलाकर इसे ज�दी साफ कराओ। �सव के 2 घटे के बाद सोनी और उसके ब�च ेको वाड� म � भत� कर िदया जाता ह ैतथा उसके ु ं

पित को बाहर �ती�ालय म � बैठेने को कहा जाता ह।ै शाम म � सोनी को शौचालय जाने क� ज�रत पड़ती ह ैजो बह�त गदा होता ह।ै ं

सोनी,  वाड� आया से सफाई कम� को बला कर शौचालय साफ कराने का अनरोध करती ह,ै वाड� आया कहती ह ैिक म � पैड बना रही ु ु

ह�,ँ अपने पित से कहो सफाई कम� को बला लाए। वाड� म � अ�पताल कम� के ऐसे �यवहार से परेशान होकर सोनी का पित शाम को ु

ही उसको लेकर ऑटो से ही घर चला जाता ह।ै 

होना ऐसे चािहए था..........
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सपक�  िवदं ं ु सर�ा कम�ु �वागती (�रसे�सिन�ट) वाड� बॉय/आया

िचिक�सा
इकाई म�
�वेश 

• सोनी के पित के सहायता मागने पर ं
उसक� बात सननी चािहए था।ु

• उसको �हील चयेर/��ैचर उपल�ध करना 
चािहए था।

• वाड� बॉय/आया को कॉल करके बलाना ु
चािहए था

• उसको �हील चयेर/��ैचर 
उपल�ध कराना चािहए था।

• वाड� बॉय/आया को बलाकर ु
उसको तरत भत� कराने को ु ं
बोलना चािहए था

�वागत क� • वाड� बॉय/आया को बलाते ह�ये पचा� ु
बनवाना चािहए था

• आकि�मकता को पहचानते ह�ये 
वाड� बॉय/आया को बलाकर ु
उसको तरत �सवक� म � भत� ु ं
कराना चािहए था 

• आकि�मकता दखेते  ही 
�हील चयेर/��ैचर लाकर 
सोनी को तरत �सवक� ु ं
म � भत� के िलए ले जाना

अतः रोगी
िवभाग/ �सव
क�/ओ टी 

• सोनी के पित को रैनबसेरा एव पास ं
बनाने के बारे म � जानकारी दनेा 
चािहए था 

• वाड� आया �ारा सोनी 
को तरत �सव क� म �ु ं
भत� कराना चािहए था। 

• साफ सफाई हते ु
सफ़ाईकम� को खद से ु
बलाना चािहए थाु

• सोनी एव उसके पित के ं
साथ स�मानजनक तरीके 
से बातचीत करनी 
चािहए थी

अ�पताल से
छ�ी/ सदभ�न ु ं

• अ�पताल से बाहर ऑटो तक जाने 
हते �हीलचयेर उबल�ध करानी ु
चािहए थी

• सोनी एव उसके पित को ं
अ�पताल म � कम से कम 
24 घटे तक �कने के ं
िलए कहना चािहए था

ख. िचिक�सा इकाई पर �ितभािगय� क� भिमका तथा उ�रदािय�वू

● �ितभािगय� को चार समह� म � इस �कार बाटे िक ��येक समह म � सर�ा गाड�, �वागती, वाड� �वॉय तथा वाड� आया सभी ह� । ��येक ू ं ू ु

समह से कह � िक वो आपस म � चचा� करके अपनी भिमका और उ�रदािय�व िचि�हत कर� । यिद सभव हो तो उनसे कह � िक वे एक चाट� ू ू ं

पेपर पर उ�ह � िलख ल� । इसके िलए उ�ह � 10 िमनट का समय द।�

● ��येक समह को बारी बारी से बलाए ँऔर अपनी भिमका बताने को कह � । उनक� �शसा कर� । ू ु ू ं

● शासक�य िदशा िनदश� � के अनसार उनक� भिमका बताए। ( �िश�क इसके िलए �िश�ण साम�ी म � िदए गए  ��तितकरण का ु ू ं ु

उपयोग कर�)

● सभव हो तो �ितभािगय� को उनक� भिमका और उ�रदािय�व छपे ह�ए काड� के �प म � दी जाए ।ं ू



�ूटी पर काय�रत वाड� �ाय/वाड� आया

के सेवा �नयम एवं उ�रदा�य�

1. अपने डयटी समय म � अपने िवभाग म � अपनी उपि�थित सिनि�त कर�गे।् ू ु

2. वाड� �वाय/वाड� आया िचिक�सालय म � ओ0पी0डी0 के समय उपि�थत रहग� े एव ं

िचिक�सक �ारा आदशेानसार काय� पर उपि�थत रहग� े।ु

3. िचिक�सालय म � सचािलत डयटी रो�टर का पालन कर�गे तथा आपातकालीन डयटी भी ् ू ् ूं

कर�गी।

4. िचिक�सक �ारा िचिक�सालय िचिक�सालय �ब�धन स�बि�धत िदये गये सम�त सझाव ु

व आदशे का पालन कर�गे।

5. िचिक�सक �ारा िचिक�सालय �ब�धन से स�बि�धत िदये गये सम�त सझाव व आदशे ु

का पालन कर�गे।

6. अ�पताल म � सचािलत �लीिनक, ओ0टी0, �सवक�, वाड�, लैब,एव स�बि�धत िवभाग ं ं

के उपकरण क� सफाई क� स�पण � िज�मदेारी वाड� �वाय/वाड� आया क� होगी।ू

7. िचिक�सालय म � साफ-सफाई हते �टै�डड� �ि�याओ का पालन कर�गे।ु ं

8. समय-समय पर िचिक�सक के आदशेानसार �रकाड� व रिज�टर बनाने व सधारण करने म �ु ं

�टॉफ क� मदद कर�गे।

9. जैव-िचिक�सा अपिश� �ब�धन िनयम 2016 का पालन करना।

10. स�मण िनय��ण से स�बि�धत सम�त गितिविधय� का पालन करना।ं

11. �वािलटी ए�योर�स से स�बि�धत सम�त गितिविधय� का पालन करना तथा ि�या�वयन 

करना।

12. �भारी िचिक�सा अिधकारी �ारा समय-समय पर िदये गये काय� का सपादन कर�गे।ं

13. काय� �ार�भ के पव� िचिक�सक के �ारा िदये गये िनदश�  का पालन, ओवर म � िदये काय� को पण � कर�। औषिध एव साम�ी क� ू ू ं

उपल�धता िनरी�ण कर�। यिद कमी हो तो त�काल �भारी िस�टर को �दान करने हते अवगत कराय�।ु

14. िबना स�था �मख के अनमित के इधर-उधर न घम।�  यिद अित आव�यक काय� को जाना पड़े तो सचना दकेर जाय�।ं ु ु ू ू

15. डयटी के समय काया�लय या िचिक�सालय से बाहर नह� जाय�गे, अ�यथा ऐसी ि�थित म � उिचत काय�वाही के िलये �वय िज�मदेार ् ू ं

रहग� े। डयटी प�ात ही अपना काय� काया�लय या िचिक�सालय के बाहर सपािदत कर�गे।् ू ं

16. िबना सचना के या अवकाश एडजे�ट िकये ��थान नह� कर�गे। अित आव�यक ि�थित म � �भारी िचिक�सा अिधकारी को अवगत ू

कराया जाकर अवकाश पर ��थान कर�गे। अवकाश पर ��थान के पव� आवेदन प� म � म�ेन �भारी िचिक�सा अिधकारी से अनमित ू ु

प�ात ही ��थान कर�गे।

17. िचिक�सालय म � असामािजक त�व� के �ारा शोर-शराबा िकये जाने पर त�काल डयटी पर उपि�थित नगर सैिनक से बाहर कराय�। ् ू

आव�यकता पड़ने ऑन डयटी िचिक�सा अिधकारी के मा�यम से िनकटतम पिलस थाना को सिचत कर�गे।् ू ु ू

18. डयटी पर िकसी कमच� ारी उपि�थत नह� रहने पर िकसी भी कमच� ारी को बलवाना या भजेना ह ैतो ऑन डयटी िचिक�सा अिधकारी ् ू ु ् ू

को सिचत कर�गे।ू

19. िचिक�सा अिधकारी �ारा आविटत अ�य काय� को समय से पण � करना।ं ू
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सुर�ा गाड� के सेवा �नयम एवं उ�रदा�य�

1. िचिक�सा इकाई प�रसर म � आविटत �वेश एव िनकासी �ार� क� सर�ा करना एव पहरा दनेा । ं ं ु ं

2. िचिक�सा इकाई प�रसर म � वाहन� क� पािक� ग सचा� �प से �यवि�थत करवाना। ु

3. िचिक�सा इकाई प�रसर म � िचिक�सा इकाई क� आगतक िनित के अनसार िनि�त िकये गए रोिगयो ं ु ु

से िमलने के समय सा�रणी का इ�डोर िवभाग� म � स�ती से पालन करवान तथा आगतक गेट पास ं ु

�णाली को उिचत ढग से ि�या�वयन सिनि�त करना । ं ु

4. आपदा जैसे अि�न काड, भक�प इ�यािद के समय प�रसर से रोिगय� एव प�रचारक� क� सर�ा एव ं ू ं ु ं

उनक� िनकासी सिनि�त करना।ु

5. प�रसर म � आवारा पशओ, अनिधकत िव�ेता तथा असामािजक त�व� के �वेश पर रोक लगना।ृु ं

6. प�रसर म � रोिगय� एव उनके प�रचारक� को �हील चयेर, ��ेचर तथा अ�य सहायता उपल�ध कराने म �ं

सहयोग करना। 

7. ओ०पी०डी० तथा रिज��ेशन काउ�टर पर भीड़ को �यवि�थत करना तथा िकसी �कार के उप�व 

को रोकना। 

8. प�रसर म � िनषधे गितिविधय� जैसे त�बाक एव धमपान, यहाँ-वहाँ थकना, मिदरापान इ�यािद क� ू ं ू ू

रोकथाम सिनि�त करना तथा उ� हते िचिक�सा इकाई �ारा �थािपत िनित के अनसार दडणा�मक ु ु ु ं

श�क वसल करना। ु ू

9. प�रसर म � �थािपत उपकरण� य��� एव अ�य साजो सामान, फन�चर आिद क� िकसी �कार क� �ित ं

एव चोरी से सरि�त रखना। ं ु

10. प�रसर म � मिहला सर�ा हते लेबर �म एव मटेरिनटी वाड� म � अनिधकत प�ष� का �वेश विज�त िकया ृु ु ं ु

जाना सिनि�त करना, िचिक�सा इकाई म � काय�रत मिहला कािमक� � को िवशषेकर राि� म � सरि�त ु ु

वातावरण �दान करना तथा गभव� ती मिहलाओ एव नवजात िशशओ क� सर�ा करना।ं ं ु ं ु



�ागत क� कम�  (जहाँ परचा बनता है /�रसे�शन)

के सेवा �नयम एवं उ�रदा�य�

1. परचा बनाने के काउटर पर समय से उपि�थत होना।ं

2. परचा बनाते ह�ए लाभाथ� को बताना िक उसको िकस क� म � जाना ह।ै

3. जो मरीज क� म � या आकि�मक सहायता िदए जाने यो�य ह � उनको 

आया/वाड� �वॉय/सर�ा कम� क� सहायता से यथाशी� उिचत ु

सहायता िदलवाना।

4. परच ेपर सभी आव�यक जानकारी �प� िलखना िजससे डॉ�टर को 

समझने म � सम�या न आए ।

5. सिनि�त करना िक लाभाथ�  अपनी अपनी पि� म � ही आए िजससे ु ं ं

मिहलाओ, िद�याग जन� और व�जन� को कोई असिवधा न हो।ृं ं ु

�नय�मत तथा आक��क सेवा क�

आव�कता म� अंतर क� पहचान 

�िश�क बताए, िक अपनी म�य भिमकाओ तथा उ�रदािय�व� के साथ �ितभािगय� के ं ु ू ं

िलए  िनयिमत तथा आकि�मक सेवा क� आव�यकता क�  पहचान करना आना भी 

आव�यक ह ै।

उदाहरण दकेर �प� कर� िक अ�पताल आने वाले लाभाथ� अलग –अलग �वा��य ि�थित 

और आकि�मकता वाले होते ह � जैसे पहली ितमाही क� गभव� ती मिहला और �सव के िलए 

आने  वाली मिहला क� ि�थित अलग होगी । लकवा /मि�त�क आघात तथा हाईपरट�शन 

जैसे गभीर मरीज भी अलग से पहचाने जा सकते ह � ।ं

• �ितभािगय� से कह � अ�पताल म � आने वाले मरीज/लाभाथ� तथा उनके सहयोगी 

सबसे पहले आप लोग� से ही िमलते ह � अतः आपका सामा�य तथा आकि�मक 

सेवा क� आव�यकता वाले मरीज/लाभाथ� को पहचानना आव�यक है

• �ितभािगय� से सामा�य तथा आकि�मक सेवा क� आव�यकता वाले 

मरीज�/लाभािथ�य� के उदाहरण दनेे को कह � और उनक� िववेचना कर� ।

• �ितभािगय� से पछ�  आकि�मक सेवा क� आव�यकता वाले मरीज�/लाभािथ�य� को ू

�ाथिमकता दनेा �य� आवशयक ह?ै उनके उ�र सन� और �शसा कर� ।ु ं

• �प� कर� आकि�मक सेवा क� आव�यकता वाले मरीज�/लाभािथ�य� को �ाथिमकता दकेर उनका जीवन सरि�त िकया जा ु

सकता ह।ै
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ग. जन समदाय के बीच रहने पर �ितभािगय� क� भिमकाु ू

 �प� कर�, िक �ितभागी जब अपने समदाय/ िचिक�सा इकाई के ु

बाहर रहते ह,�  उस समय भी वे िचिक�सा इकाई के �ितिनिध होते ह �

और उनक� िविश� भिमका होती ह,ै िजसक� िव�तार से चचा� ू

अगले स�� म � क� जाएगी । 

 अत म,�  नीच ेदी गई तािलका के अनसार अपनी भिमका और ं ु ू

उ�रदािय�व को िनभाते ह�ए �ितभागी �या कर� और �या न कर� यह 

�प� करते ह�ए स� का समापन कर�। 

�या कर� �या न कर�

सभी �ितभािगय� के िलए

अपनी भिमका और उसके मह�व को समझ�ू िकसी भी मरीज/लाभाथ� क� अनदखेी न कर�

अपनी भिमका को परी ईमानदारी से िनभाए ू ू ं मरीज�/लाभािथ�य�/सहायक� से ऊँची आवाज म � या डराने
धमकाने वाली भाषा का �योग न कर�

समय का पालन कर� मरीज�/ लाभािथ�य�/सहायक� से िकसी तरह का श�कु
या अ�य लाभ न मागे ं

�वा��य क� � पर आने वाले सभी आगतक� सें ु
स�मानजनक �यवहार कर� 

काया�विध के दौरान अनाव�यक इधर उधर न घम�ू

सभी मरीज�/लाभािथ�य�/सहायक� क� सम�या
�यान से सन� तथा  उिचत माग�दशन�  कर� ु

काया�विध के दौरान यिनफाम � के  अित�र�ू
कोई अ�य व� न पहन�

सभी मरीज�/लाभािथ�य�/सहायक� क� सम�या
�यान से सन� तथा  उिचत माग�दशन�  कर� ु

काया�विध के दौरान यिनफाम � के  अित�र�ू
कोई अ�य व� न पहन�

काय� अनपालन म � कोई सम�या या अवरोध होु
ने पर उ�चािधकारी से सपक�  कर� ं

काया�विध के दौरान पान मसाला, गटखा,ु
बीड़ी इ�यािद का सेवन न कर�

आकि�मक सेवा को पहचानना एव उनको �ाथिमकता दनेां जब तक अित आव�यक काय� न हो अपना �थान न छोड़ना,
�थान छोड़ने के पव� �ित�थानी क� �यव�था सिनि�त कर�।ू ु

मरीज� तीमारदार� तथा सेवा�दाताओ से अभ�ं
भाषा का �योग न कर�।

िकसी भी मीिडयाकम� से िचिक�सालय स�ब�धी
चचा� न कर�। 



�या कर� �या न कर�

सर�ा कम�ु

पािक� ग हते सही और परी सचना द �ु ू ू िजस वाहन म � मरीज हो उसे अनाव�यक इधर उधर न भजे � 

ओ०पी०डी०/इमरज�सी रिज��ेशन हते सचना द �ु ू िकसी भी �यि� को वाड� म � िबना पास के �वेश न करने द।�

भीड़ �बधन, मिहला प�ष एव व�जन� क� पथक कतार,ृ ृं ु ं
िववाद क� ि�थित न उ�प�न होने द �  

काया�विध म � �यि�गत िमलने –जलने वाल� सेु
यथास��नव दरी बनाए रख � ।ू

�हीलचयेस�/��ेचर उपल�ध कराना 

आकि�मक ि�थित म � सहायता हते स�बिधत �यि�ु ं
को बलाना (कॉल करना)ु

मरीज को िचिक�सक क� का रा�ता बताना

भत� मरीज� के वाड� म � डयटी होने पर प�रवार जन�् ू
के �वेश प� क� जाच करना ं

िचिक�सा इकाई पर वायलेट/रेड/ येलो/िपक आिदं
कोड सि�य होते ही त�परता से उिचत काय�वाही करना

हिथयार बद /असमािजक त�व� को िचिक�सा इकाई म�ं
�वेश से रोकना और स�बिधत अिधकारी  को सचना दनेां ू

�वागत क� कम�

भीड़ �बधन, मिहला प�ष एव व�जन� क� पथक कतार,ृ ृं ु ं
िववाद क� ि�थित को शात कर� ं

जब आगतक परचा बनने क� �ती�ा म � खड़े ह� तो अपनें ु
क� के अ�दर आपस म � बातचीत और हसी मजाक न कर� ं

पचा� बनाने के �कार (�कैन/ऑफ-लाइन) के बारे म � जानकारी द � काया�विध म � �यि�गत काय� के िलए मोबाइल
का �योग न कर� और इसे साइल�ट मोड़ म � रख �  

मरीज� क� आव�कतानसार, िचिक�सक क� क� स�याु ं
तथा पचा� िकतने िदन� के िलए मा�य ह,ै यह बताना

मरीज� को सिवधाओ/लाभ  क� जानकारी द �ु ं

वाड� �वाय/आया

भत� मरीज� एव उनके सहायक� के साथ स�मानजनकं
�यवहार कर�

मरीज को िदये जा रह ेइलाज के  स�ब�ध म � अपनी  राय न द�

वाड� क� �व�छता सिनि�त कर� ु

�यवहार स�ब�धी �िश�ण मॉडयल् ू14
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क. प�रि�थित आकलन ( िसचएशन एनािलिसस )ु

● �ितभािगय� को चार समह� म � बाँट द � । ��येक समह को िनमिकत  म � से एक-एक केस �टडी (वा�तिवक घटना ) द।�  �ितभािगय� से ू ू ं
कह � िक वे घटना को पढ़� और आपस म � चचा� कर� –

  �या इन घटनाओ म � स�बिधत सर�ा गाड�, वाड� �वॉय/ आया अथवा �वागती का �यवहार उिचत था?ं ं ु▪

  यिद नह� तो िकस �कार और उसके पीछे �या कारण थे ?▪

  �या उनके �यवहार से लाभाथ�/अ�य असत�/दखी/परेशान  ह�ए ह�गे? ं ु ु▪

  �या उनके िचिक�सा क� � पर या उनके सामने भी कोई ऐसी घटना ह�ई ह?ै▪

  अगर वो इस �थान पर होते तो �या करते?▪

● समह चचा� के िलए �ितभािगय� को 10 िमनट का समय द � तथा उसके बाद ��येक समह को केस �टडी पर अपनी समझ बताने के ू ू
िलए आमि�त कर� ।ं

● �यवहार गत िब�दओ को �प� करते ह�ए �ितभािगय� को बताए इन प�रि�थितय� म � कैसा �यवहार अपेि�त ह ैऔर उनको �या करना ं ंु
चािहए?

केस �टडी  (वा�तिवक घटना ) तथा �यवहार स�ब�धी चचा� िबदं ु
1. �सव पीड़ा श� होने पर रजनी का पित और सास उसको  अ�पताल ले गए। सामदाियक �वा��य क� � पह�चँने पर, उसके प�रवार के ु ु

सद�य� ने सर�ा गाड� से पछा िक दद � से कराह रही रजनी के िलए उ�ह � �हीलचयेर कहाँ िमलेगी? सर�ा गाड� उनसे कहता ह,ै "मझ ेनह� ु ू ु ु
पता, आप आगे बढ़ो और यहाँ पर  भीड़ मत करो, और लोग� को भी जाना ह"ै। जानकारी दनेे के िलए िकसी और को न दखेकर, रजनी 
का  पित सहारे से उसे वाड� तक ले जाता ह ैह।ै वाड� म � पह�चँने पर उनक� नजर वाड� आया पर पड़ती ह।ै रजनी का प�रवार तरत आया से ु ं
उसक� जाँच करने का अनरोध करता ह।ै आया रजनी क� ओर दखेती ह ैऔर उससे कहती ह,ै "अभी नस� �य�त ह,ै तम कह� पर बैठ ु ु
जाओ"। आया के और अिधक �ोिधत होने के डर से , प�रवार बैठ जाता ह।ै एक घटा पीड़ा म � िबताने के बाद, आया रजनी को लेबर ं
�म म � ले जाती ह ैतब तक रजनी, उसका पित और सास अिनि�तता, घबराहट और िचता म � रहते ह � ।ं

�यवहार स�ब�धी चचा� िबद ं ु

● यह केस �टडी िदखाती ह ैिक कैसे एक �वा��य इकाई किमय� � का असवेदनशील �यवहार और सही जानकारी न दनेा  �वा��य क� � ं
म � दखेभाल क� गणव�ा और अनभव को �भािवत कर सकता ह।ैु ु

● सर�ा गाड� �ारा रजनी के प�रवार को यह बताने से इकार करना िक उ�ह � �हीलचयेर कहाँ िमल सकती ह ैऔर पछने पर उ�ह � डाँटना ु ं ू
केवल  िनराश करेगा और �वा��य क� � म �  उपयोगकता� और उनके प�रवार के सामने आने वाली िचता को बढ़ा दगेा।ं

● रजनी को दद � म � दखेने के बावजद, आया �ारा उसक� जाँच करने से इनकार करना  उपयोगकता� के िलए  समानभित क� कमी को ू ु ू
दशा�ता ह।ै �सव क� म,�  रजनी के ज�म साथी रखने के अनरोध को नकार िदया गया। इस तरह के काय� अितम उपयोगकता� क� ग�रमा ु ं

स� - 3

स� का िवषय (क) प�रि�थित आकलन ( िसचएशन एनािलिसस )ु

(ख) काय� के समय अपेि�त �यवहार तथा उसको अपनाना

(ग) लाभाथ� तथा िचिक�सा इकाई किमय� � क� सति�ं ु

स� क� अविध 135 िमनट

स� स�चालन
क� �ि�या 

समह चचा�/��ततीकरण/�टोरी/केस �टडी/रोल �ले/पॉवर वाकू ु



और अिधकार� का उ�लघन करती ह।�ं

● जब मिहलाए ँिझझक, दद � या परेशानी का कोई सकेत �य� करती ह,�  तो कभी कभी िचिक�सा इकाई कम� परेशानी म � उनपर ग�सा हो ं ु
जाते ह।ै इसिलए, रजनी के प�रवार ने सोचा िक दोबारा अनरोध करने से बेहतर ह ैिक चप रहकर आया का इतजार िकया जाए।ु ु ं

2. पीएनसी वाड� म � सनीता अपने ब�च ेको दध िपलाने के बाद सो रही थी। उसक� माँ बाथ�म गई थी। वापस लौटने पर उसक� माँ ने दखेा ु ू
िक ब�चा गायब ह।ै उसने तरत सनीता को जगाया और दोन� �याकलता से अपने आस-पास के सभी लोग� से पछने लग�। हगाम ेके ु ं ु ु ू ं
कारण वाड� सहायक और आया तरत वाड� म � आए। ि�थित के बारे म � सनने के बाद, वाड� सहायक ने सनीता को उसक� लापरवाही के ु ं ु ु
िलए डाँटना श� कर िदया। ब�च ेको ढँढने म � सहायता के िलए सर�ा गाड� को बलाया गया । जब सनीता यह नह� बता पाई िक िशश ु ू ु ु ु ु
कब और कैसे गायब ह�आ, तो सर�ा गाड�  ग�सा हो गया। हालाँिक हर कोई िशश क� तलाश कर रहा ह,ै लेिकन वे उसे ढँढ़ने म �ु ु ु ू
असमथ� ह।� सनीता और उसक� माँ रो रही ह � और परी तरह से घबराई ह�ई ह।�  एक आया उनसे कहती ह,ै "अब आपके लापरवाही का ु ू
नतीजा हम � झलेना पड़ेगा" । यह सनकर सनीता और उसका प�रवार और भी िचितत हो जाता ह।ैु ु ं

�यवहार स�ब�धी चचा� िबद ं ु

● इस  केस �टडी म � िदखाया गया ह,ै इस ि�थित पर वाड� सहायक�, आया और सर�ा गाड� क� पहली �िति�या सनीता को उसक� ु ु
लापरवाही के िलए दोषी ठहराना था। उनका �ि�कोण असवेदनशील था और उ�ह�ने ऐसी ि�थित म � सनीता क� मानिसक ि�थित पर ं ु
�यान नह� िदया।

 ● भीड़भाड़ वाले �वा��य क� � म,�  वाड� सहायक�, आया और सर�ा गाड� के िलए सभी गितिविधय� पर नज़र रखना किठन हो जाता ह।ै ु
भारी काम के बोझ को दखेते ह�ए, कभी-कभी अनजाने म,�  िकसी सकट क� ि�थित म � उनक� पहली �िति�या म � वह दसरे  �यि� को ं ू
दोषी  ठहराते ह।ै

● माँ के साथ खड़े होकर उसे आ��त करना और आ�मिव�ास दनेा िचिक�सा इकाई किमय� � क�  �ाथिमक िज�मदेारी होनी चािहए। 
ऐसा करने पर, �यि� को आराम महसस होगा और वह ि�थित को �बिधत करने के िलए उठाए जाने वाले अगले कदम� के बारे म �ू ं
सोचने के िलए अिधक तािक� क ि�थित म � होगा। िचिक�सा इकाई कम�  इसके बाद आगे क� �ि�या भी बता सकते ह,ै िजससे माँ और 
अ�य प�रवारवाल� को आशा क� िकरण  िमल जाये।

3. शॉट� सिक� ट के कारण सामदाियक �वा��य क� � के भतल (�ाउड �लोर) पर आग लग गई। �ोत के करीब ि�थत पीएनसी वाड� म � गम� ु ू ं
का �कोप सबसे पहले महसस होता ह।ै तरत ही हगामा मच जाता ह ैऔर लोग वहाँ से िनकलने के िलए हड़बड़ाने लगते ह।�  सर�ा गाड� ू ु ं ं ु
और वाड� सहायक उनक�  सहायता करने के िलए दौड़ पड़ते ह।� हगामा दखेकर सर�ा गाड� जोर-जोर से िच�लाकर सभी को ं ु
आपातकालीन िनकास से �यवि�थत तरीके से बाहर िनकलने के िलए कहते ह।�  वह उ�ह � इधर-उधर भागने से रोकने के िलए अपनी 
छड़ी का उपयोग करना श� कर दतेा ह।ै हड़बड़ी म � कछ लोग� को चोट लग जाती ह।ै जैसे ही  इकाई के वाड� सहायक और सर�ा ु ु ु
कमच� ारी आपातकालीन ि�थित म � कछ प�रवार� को �ाथिमकता दतेे ह � और बाक� को उनके पीछे चलने के िलए कहते ह।�ु

�यवहार स�ब�धी चचा� िबद ं ु

● सकट क� ि�थित के दौरान भीड़ को �बिधत करना एक किठन और तनावपण � काय� ह,ै �य�िक ��येक �यि� पहले अपना जीवन ं ं ू
बचाने के बारे म � सोचगेा।

● ऐसे म � सभी को सरि�त बाहर िनकालना सिनि�त करना �िशि�त �ाउड �टाफ क� िज�मदेारी ह।ैु ु ं

● लोग� पर जोर-जोर से िच�लाकर सर�ा गाड� ने उनका डर और बढ़ा िदया। लोग� को शाितपव�क और सयिमत तरीके से बाहर ु ं ू ं
िनकलने के बजाय, गाड� ने  शारी�रक िहसा का भी सहारा िलया। इस तरह क� कार�वाइय� से केवल लोग� को नकसान होगा और ं ु
उनके जीवन को और अिधक खतरा होगा।

● सकट क� ि�थित म,�  सभी के जीवन को समान मह�व दनेा मह�वपण � ह ैन िक एक समह के साथ वैसा �यवहार करना जैसा  ं ू ू
अिधका�रय� ने िकया ह।ै हर जीवन का एक म�य ह ैऔर जीने का समान अिधकार ह।ैू

4. यह िजला अ�पताल  के आपातकालीन वाड� म � एक भीड़ भरा िदन ह।ै 2 गािड़या दघट� ना��त हो गई, िजसम � 7 लोग घायल हो गए. ं ु ं
घायल� क� दखेभाल के िलए इधर-उधर भाग रह ेकमच� ा�रय� के अलावा, वाड� म � बड़ी स�या म � लोग भी जमा हो गए ह।�  कछ लोग ं ु
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एक वाड� बॉय और एक नस� के साथ गाली-गलौज करने लगते ह।�  इससे बड़ा हगामा खड़ा हो जाता ह.ै सर�ा गाड� को बलाया जाता ं ु ु
ह।ै वह �यव�था बनाए रखने के िलए अपनी छड़ी का उपयोग करता ह ैिजससे भीड़ और अिधक बढ़ जाती ह।ै ि�थित से डरी ह�ई वाड� 
आया और नस� भी वहाँ  पे  जम े  ह�ए  लोग�  को डाटती ह � । एक सहायक भीड़ से बात करने और उ�ह � शात करने क� कोिशश करता ह ैं ं
लेिकन कोई फायदा नह� होता। इससे वाड� म � घायल लोग असहज और डरे ह�ए महसस करने लगते ह।�ू

�यवहार स�ब�धी चचा� िबदं ु

● यह एक आपातकालीन ि�थित ह,ै भीड़ और अचानक आए काम के कारण �यव�था पर दबाव बढ़ा। वाड� म � खड़े ह�ए लोग और 
िचिक�सा इकाई कम�  दोन� के ही असयिमत �यवहार के कारण यह हगामा ह�आ।ं ं

● झगड़ा/ अफरा तफरी सभवतः भीड़ ने श� कर दी होगी �य�िक वे घायल लोग� क� ि�थित के बारे म � िचितत थे। जैसे भीड़ के ं ु ं
अकरा�मक �यवहार बढ़ने लगा, नस� और वाड� आया अपनी सर�ा को लेके िचितत हो गएु ं

● तनावपण � ि�थितय� म,�  लोग� म � िच�लाने, अपना आपा खोने और कठोर �यवहार करने क� �वि� अिधक होती ह।ै जब यह ृू
प�रि�थित िचिक�सा इकाई पर होती ह ैतो इसका प�रणाम मरीज� पर पड़ता ह।ै ऐसे ि�थितय� म � शात �यवहार बनाए रखना और ं
लाभाथ� और उनके सािथय� के साथ बातचीत करना आव�यक ह।ै 

● गड़बड़ी का पहला सकेत िमलते ही व�र� अिधकारी को बलाया जाना चािहए तािक यह सिनि�त िकया जा सके िक ि�थित खराब न ं ु ु
हो और अिधक नकसान न हो।ि�थित तभी सभल सकती ह ैजब एक व�र� अिधकारी एक तीसरे �यि� के �प म � इस ि�थित को ु ं
सभालने के कोिशश करते ह।ैं

  �िश�क �तर को आगे बढ़ाते ह�ए कह � िक कई बार जाने अनजाने अलग अलग कारण� से हमसे ऐसा �यवहार हो जाता ह ैजो ▪
उिचत नह� होता। इसको और अ�छी तरह समझने के िलए हम एक खले खलेते ह � िजसको पॉवर वाक कहते ह।�

  �िश�क� के िलए अित�र� वा�तिवक घटनाए ँसल�नक म � दी गई ह � ।ं▪
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पॉवर वाक 

● �िश�क, �िश�ण म � आने से पव� ये छह काड� तैयार कर�गे और इ�ह � एक पा� म � रखकर ले जाय�गे । ये काड�  िचिक�सालय आने वाले  ू
िविभ�न �कार के लोग� का �ितिनिध�व करते ह � -  

 ▪ एक बजग� प�ष िकसान ु ु ु

 ▪ एक �वासी मजदर दपित ंू

 ▪ एक �थानीय नेता का बेटा 

 ▪ एक 16 साल क� अिववािहत िकशोरी जो 4 महीने क� गभव� ती ह ै

 ▪ एक मिहला अ�यािपका

 ▪ एक 22 साल क� िवकलाग मिहला ं

● �ितभािगय� के 6 समह बनाए ँऔर उन सभी को गितिविध म � भाग लेने के िलए कह।�  ��येक समह को अपना एक लेता चनने को कह � ।ू ू ु

● �ितभागी समह� को  पि� बढ करके इस �कार खड़ा कर� िक उनका नेता सबसे आगे रह।े पावर वॉक के िलए बनाकर लाए गए काड� ू ं
पा� म � से ��येक समह के नेता को उस पा� से एक काड� उठाने के िलए कह े। ू

● �ितभािगय� से एक-एक करके उनके रोल काड� ज़ोर से पढ़ने के िलए कह।�

● �ितभािगय� से कह � िक अब वे �वय को उसी �प म � िचिक�सालय म � आता ह�आ दखे � और उसी के अनसार �यवहार कर� । उ�ह � बताए ं ु ं
िक आप कछ ि�थितया बताएगेँ। �ितभागी �वय को काड� पर िलखी अपनी  भिमका के अनसार इस प�रि�थित  पर �िति�या हाँ या ु ं ं ू ु
ना म � दग� े। अगर �िति�या हाँ ह ैतो �ितभागी एक कदम आगे ल�गे और अगर �िति�या ना ह � तो एक कदम पीछे जाएगे। ं

● ��येक प�रि�थित को पढ़� और �ितभािगय� को अपने समह म � चचा�  और िनणय�  लेने के िलए कछ  समय द � िक �या उ�ह � एक कदम ू ु
आगे बढ़ना चािहए। 

● प�रि�थितया : ं

 ▪ मझ ेिदन म � दो बार भरपेट भोजन िमलता ह ैI ु

 ▪ मझ ेमा�यिमक िश�ा का अवसर िमला था I ु

 ▪ मझ ेअपने घर और समदाय म � बह�त सरि�त महसस होता ह ैIु ु ु ू

 ▪ मरेे पास अपने गाव/शहर म � रोजगार पाने और पैसा कमाने के अवसर ह � Iं

 ▪ आव�यकता पड़ने पर �वा��य सेवाए लेने म � मझ ेकोई  िहचिकचाहट नह� होती ह ैIं ु

 ▪ म � �वा��य सेवा क� � पर लगे ह�ए पो�टर�/ सचनाओ को पढ़ने म � स�म ह� ँI ू ं

 ▪ �वा��य कम�  मझ ेउिचत स�मान दतेे ह � Iु

 ▪ यिद मझ े�वा��य सेवाओ के िलए भगतान करने क� आव�यकता हो तो मरेे पास ससाधन ह।�ु ं ु ं

 ▪ म � आकि�मक ि�थित म � िबना सकोच सहायता माग सकता/सकती ह�।ँ ं ं

 ▪ आकि�मकता क� ि�थित म � म � अपनी बारी के पहले  िचिक�सक परामश � हते पचा� बनाने का अनरोध कर सकती / सकता ह� ँु ु

 ▪ म � �ती�ालय/रैनबसेरा म � साफ-सफाई एव श� पेयजल क� सिवधा न होने पर िशकायत करने म ँेसकोच महसन नह� क�गा/ ं ु ु ं ू ं
क�गी । ं

 ▪ म � दवा/जाच �रपोट� आिद हते सहायता मागने म ँेसकोच नह� क�गी/ क�गा।  ं ु ं ं ं ं

● प�रि�थितया परी हो जाने पर  �ितभािगय� से जहाँ वे खड़े ह,�  वह� खड़े रहने को कह।�  कछ �ितभागी समह आगे आ गए ह�गे जबिक ं ू ु ू
कछ पीछे चले गए ह�गे । अब िन�निलिखत �� पछ�, सिनि�त कर� िक �ितभागी उ�र दनेे से पहले अपनी भिमका पढ़ ल�:ु ू ु ू

 ▪ हम �या दखेते ह?�

 ▪ आगे बढ़ना, पीछे रहना कैसा लगा?

 ▪ आप जहाँ ह � वह� खड़े रहने पर कैसा महसस होता ह?ै (आगे, म�य और पीछे)ू

 ▪ यह गितिविध आपको िचिक�सालय आने वाले  िविभ�न लोग� के बारे म � �या िदखाती ह?ै



 ▪ यह गितिविध हमारे काम और हमारी भिमकाओ से कैसे सबिधत ह?ैू ं ं ं

● �िश�क इस चचा� का समापन कर�, �ितभािगय� क� समझ के िलए तािलय� से उनका स�मान कर� तथा कह � अब हम सीखग� े िक 
आदश � अथवा ऐसा �यवहार िजससे हमारे िचिक�सालय म � आने वाले सभी लोग सत� होकर जाए चाह ेवो लाभाथ� ह� या हमारे ं ु ं
अ�पताल के लोग उसके िलए �या �या बात� आव�यक ह � ?

ख. काय� के समय अपेि�त �यवहार तथा उसको अपनाना
 ��ततीकरण और उदाहरण दकेर िन�नािकत िब�दओ को �प� कर� –ु ंु

 ► समानानभित : �वा��य क� �/अ�पताल  आने वाले मरीज/लाभाथ� िकसी तकलीफ/िचता या परेशानी म � ही आते ह � । उनके ु ू
�थान पर �वय को रखकर दखे � और उसी के अनसार �यवहार कर�।ं ु

 ► �यान से सन� : आने वाले ��येक �यि� क� बात �यान से  परी सन� और सही जानकारी द � । परेशान �यि� क� बात परी सन ली ु ू ु ू ु
जाए तो उसक� सति� का �तर बढ़ जाता ह ै।ं ु

 ► आलोचना न कर�: िकसी भी मरीज/लाभाथ�/सहायक क� आलोचना न कर�। उनके पास क� � क� �यव�थाओ क� जानकारी ं
का आभाव हो सकता ह ै।

 ► स�मानजनक �यवहार:  आने वाले ��येक मरीज/लाभाथ�/सहायक के साथ स�मानजनक �यवहार कर� । डाटे-फटकार� ं
नह�। अभ� िट�पणी न कर� ।

 ► आकि�मकता पहचान� : िजन मरीज�/लाभािथ�य� पर तरत �यान िदए जाने क� आव�यकता ह ैउनको पहचान� और ु ं
�ाथिमकता के आधार पर सेवा सिनि�त कर� ।ु

 ► काय� के बदले म� अित�र� अपे�ा न कर�: िकसी  भी मरीज/लाभाथ�/सहायक से िकसी सहायता/सेवा के बदले कछ ु
अपे�ा न कर� ।

ग. िचिक�सा इकाई किम�य� क� सति�ं ु
�िश�क पछ�, िक �या �ितभािगय� का उ�रदािय�व लाभाथ� के साथ साथ िचिक�सा इकाई के अ�य कमच� ा�रय� के साथ सम�वय से काय� ू
करना भी ह ै? 
�ितभािगय� के उ�र सन� और उनसे सम�वय के उदाहरण दनेे को कह � ।ु
�प� कर� -    िचिक�सा इकाई के अ�य कमच� ा�रय� के साथ सम�वय से काय� करके ही वो अपने काय� को भली भाित कर सक� गे ।ं
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● जैसा िक सभी ने बताया  कई कारक समाज म � एक �यि� क� ि�थित को �भािवत करते ह � जैसे िक आय, िश�ा, पद , िनवास ु
�थान, आिद। यह कारक हमारी ससाधन� तक पह�चँ और सेवाए ँ�ा� करने क� �मता को �भािवत करते ह � । अपने अिधकार� ं
के �ित हमारी धारणा �या ह ैऔर हम सेवाओ का उपयोग करने म � अपनी �मता का एहसास कैसे करते ह,�  इस पर इसका ं
मह�वपण � �भाव पड़ता ह।ैू

● �यि�गत �तर पर भी, अ�सर अनजाने म,�  हम ऐसे �यवहार का �दशन�  करते ह � जो िकसी अ�य �यि� क� सेवाओ/ दखेभाल ं
तक पह�चँ को �ितबिधत करते ह।�  हो सकता ह ैिक हम � भी कभी इस तरह के भदेभावपण � �यवहार का सामना करना पड़ा हो।ं ू

● सभी क� समान सेवाओ तक पह�चँ बनाने के िलए कई सरकारी योजनाए ँबनायी गयी ह ै।ं

● जो �यि� विचत रह जाते ह � या रह जाने क� सभावना ह,�  उनके िलए िविश� लि�त सहायता �दान करने क� आव�यकता ह ैं ं
िजससे िक उ�ह � समान ससाधन� तक पह�चँ का अवसर िमल सक� । ं

● यह सब समझने के बाद आपको खद एहसास हो रहा होगा िक सभी �यि�य� के िलए स�म वातावरण बनाने के िलए आपक� ु
िकतनी अहम भिमका ह।ै   ू

चचा� के आधार पर, सं�ेप म� �न��ल�खत �बदओ ंका उपयोग कर�� ु
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िचिक�सा इकाई पर अपे�ा से एक कदम आगे बढ़�

● �िश�क �ितभािगय� से पछ� – �या काय� िदवस� म � उनके साथ कभी ऐसा होता ह ैिक िनधा��रत �ि�या से एक कदम आगे बढ़कर ू
िकसी मरीज/लाभाथ�/सहायक क� सहायता करनी पड़ती हो या ऐसा करने से लाभाथ� क� सति� बढ़ सकती हो ?ं ु

● नीच ेिदए गए उदाहरण� पर �ितभािगय�  के साथ चचा� कर� िक कर� वो इन प�रि�थितय� म � िकस �कार एक कदन आगे बढ़कर 
लाभाथ�/मरीज या उनके सहयोिगय� क� सहायता कर सकते ह?�  जानने का �यास कर� िक कहाँ कहाँ वो अपने �यवहार म �
सवेदनशीलता और समानानभित लाकर एक कदम आगे बढ़कर िचिकसा इकाई म � आने वाल� के अनभव को सखद और ं ु ू ु ु
सतोषजनक बना सकते ह � और कहाँ कहाँ उ�ह � िचिकसा इकाई के �शासन/ व�र� अिधकारी/िचिकसिधकारी के सहयोग क� ं
आव�यकता पड़ेगी 

 ▪ एक लाभाथ� उस समय आया ह ैजब आप परचा बनाना बद कर रह ेह?�ं

 ▪ मरीज� क� ल�बी लाइन ह ैएक मरीज दसर� क� तलना म � बह�त अिधक दद � म � ह � लेिकन लाइन म � उसका नबर पीछे ह ै।ु ंू

 ▪ एक मिहला को लेबर �म तक चलने म � परेशानी ह ै

 ▪ कोई ऐसा लाभाथ� क� � पर आया ह ैजो एकदम अकेला ह ै

 ▪ अश� व�जन और िद�याग �यि� िजनका बार बार क� � पर आना सभव नह� ह ैृ ं ं

● �ितभािगय� से ऐसी अ�य प�रि�थितय� के उदाहरण बताने को कह � जब उ�ह�ने ने एक कदम आगे बढ़कर मरीज/लाभाथ�/सहायक क� 
सहायता क� हो। 

समदाय म� भिमका और उ�रदािय�वु ू

● �िश�क �ितभािगय� से पछ� – �या जब वो िचिक�सा इकाई पर नह� होते, घर समदाय या अ�य �थान� पर होते ह � तब भी उनक� कछ ू ु ु
भिमका होती ह?ै �या उस समय भी वो �वय को िचिक�सा इकाई का �ितिनिध मानते ह � ? उस समय वो अपनी �या भिमका दखेते ह � ? ू ं ू

● �ितभािगय� के उ�र सन� और उिचत �िति�या द � । ु

● उदाहरण� क� सहायता से �प� कर� िक, जब वो समदाय म � या िचिक�सा इकाई से बाहर ह � तब भी सामदाियक �वा��य सर�ा म � उनक� ु ु ु
बड़ी भिमका ह ैजैसे भीषण गम� /ल / शीतलहर के मौसम म � लोग� को िचिक�सा इकाई पर िकये गए िवशषे �बध� क� जानकारी दनेा । ू ू ं
�ाथिमक उपचार करने म � सहायता दनेा, िचिक�सा इकाई पर उपल�ध सेवाओ के िवषय म � लोग� को बताना और उ�ह � सेवा लेने आने ं
के िलए �े�रत करना ।

● नीच ेदी गई कहानी के बताते ह�ए चचा� आगे बढाए- ं

स� - 4

स� का िवषय अपे�ा से एक कदम आगे, 

समदाय म � भिमका और उ�रदािय�वु ू

स� क� अविध 45 िमनट

स� स�चालन
क� �ि�या 

समह काय�/ ��ततीकरण ू ु



राघव िजला अ�पताल म � गाड� ह।ै वो रात क� डयटी करके घर जा रहा ह ै। आजकल भयकर गम� और ल लगने से बीमार हो रह े् ू ूं

लोग बड़ी स�या अ�पताल आ रह ेह,�  ऊपर से कल शहर म � एक दघट� ना भी हो गई। लगातार बीमार� और घायल� के आने से  परी ं ूु
रात उसको एक पल भी चनै नह� िमला। घर पह�चकर राघव नहा –धोकर, ना�ता करके सोने चला गया । दोपहर का लगभग एक ं

बजा होगा िक उसक� प�नी ने उसे झकझोर कर  जगा िदया और बाहर चलने को कहा । बाहर भीड़ लगी थी, मोह�ले म � रोज 

दोपहर म � �लाि�टक के सामान क� फेरी लगाने वाला धप-ल के चलते अपने ठेले के बगल म � िगरा पड़ा था......भीड़ लगी ू ू

थी......लोग परेशान थे ........कह� इसे यह� पर कछ हो न जाए........राघव �या कर सकता ह ै?ु

चचा� िबद: ं ु

● राघव इस समय डयटी पर नह� ह,ै �या इस समय भी इस मरीज क� सहायता दनेा उसका उ�रदािय�व ह?ै ् ू

● राघव �या �या कर सकता ह ै? 

 ▪ आगे बढ़ते ह�ए इक�ा भीड़ म � से एक टीम बना कर �ाथिमक सहायता दनेा

 ▪ इस टीम  क� सहायता से मरीज को छाया म � ले जाना

 ▪ अगर मरीज बेहोश ह ैतो उसके पैर� के िह�से को सहारा दकेर ऊपर कराना 

 ▪ हवा करना /चहेरे पर पानी डालना/ पानी िपलाना

 ▪ आस –पास लगी भीड़ को हटाना 

 ▪ आकि�मकता होने पर ए�बल�स बलाना ु ु
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FOR INCINERATOR FOR AUTOCLAVE 1% HYPOCHLORIDE SOLUTION
Puncture Proof & Leak
Proof Box Container

स�िमत कचरां
रोगी का कचरा
सीन हई �ेिसग� ं
�योगशालाओ/�लड ब�क का कचरां

स�िमत �लाि�टक कचरां
कैथेटर, कैनलाु
िसर�ज, टयबू
आई.बी. बोतल

िनिडल
�लेड
धात के धारदार एवु ं
नक�ला सामानु

टटे हये काँच का सामानू �
स�िमत �लासं
धात से बने इ��ला�टु
मेिडिसन वायल ए�ड ए��यलू

हाइपो�लोराइड सा�यशन �ाराू
स�िमत करने के उपरा�त उपरो�ं
बा�स म� एकि�त कर CBWTF
�ारा ले जाया जायेगा।

SEGREGATION (पृथ��करण)
As Per "Biomedical Waste Management Rules-2016" amended - 2018 (जैव िचिक�सा अपिश� �ब�धन िनयम -2016 सशोिधत 2018)ं

िचिक�सालय/हे�थकेयर से�टर के �ारा िन�ता�रत िकया जायेगा

अ�पताल म� ि�थत भ�डारण क� म� एकि�त करना
जहाँ से �ितिदन या 48 घटे के अ�दर गाड़ी �ारां
CBWTF (MPCC PLANT) ले जाया जायेगा।

�िश�क इस स� म�  -

● िचिक�सालय सर�ा कोड पर ��ततीकरण के साथ �या�यान द � । साथ ु ु
ही उ�ह � �मरण कराए ँिक िकसी भी कोड के सि�य होते ही उ�ह � त�परता 
से अपनी भिमका िनभानी ह।ै   ू

● बेिसक  लाइफ सपोट� िसखाने वाले वीिडयो का �दशन�  कर� तथा स�दभ �
साम�ी का उपयोग करते ह�ए �ितभािगय� के ��� के उ�र द।�

● िदए गए चाट� के मा�यम से  जैव िचिक�सा अपिश� �बधन को ं
समझाए।ं

● सभी िवषय� पर �ितभािगय� के ��� का उ�र दकेर उनक� शकाओ का ं ं
िनवारण कर� ।

स� - 5

स� का िवषय इसको भी जान� – 
• अ�पताल से सबिधत सर�ा कोडं ं ु
• बेिसक लाइफ सपोट�
• जैव िचिक�सा अपिश� �बधनं

स� क� अविध 45 िमनट

स� स�चालन
क� �ि�या 

��ततीकरण /सभाषण/ वीिडयोु ं



● घटना सनाने के प�ात �ितभािगय� से पछ� –ु ् ू

 ▪ सर�ा कम� के सामने �या चनौती/सम�या थी ?ु ु

 ▪ इस प�रि�थित म � उसने �या िवशषे उपाय सोचा, िजसक� वजह से उसके ब�च ेक� जान बची

 ▪ �या आपने भी ऐसी िकसी चनौती/ प�रि�थित का सामना िकया ह,ै उसम �  आपने �या उपाय िकया ?ु

● िव�तार से पछ� - �या अपना काय� सही �कार से करने म � उनके सामने कछ चनौितयाँ या सम�याए आती ह?�  यिद हाँ तो िकस �कार ू ु ु ं
क� ?

● �ितभािगय� के उ�र एक चाट� पेपर पर िलखते जाए ।ं

● �ितभािगय� क� चनौितय�/सम�याओ को अलग अलग �िेणय� म � िवभािजत कर� जैसे – अपना काम छोड़कर िकसी अ�य काम म �ु ं
लगाया जाना, अ�य �टाफ का सहयोग न िमलना, काम का अिधक बोझ इ�यािद। 

● �ितभािगय� को बताए िक िकस �कार वो िचिक�साधी�क/ अ�पताल �बधक से बातचीत करके इन सम�याओ का समाधान �ा� ं ं ं
कर सकते ह � ।

● इस स� म � �िश�क �यान रख � िक जो िवषय उनक� जानकारी या प�र�े� का न हो उसका उ�र न द � तथा कह � िक वो िवषय आप 
स�बिधत अिधकारी तक पह�चा िदया जायेगा ।ं ं

स� - 6

स� का िवषय काय��थल स�ब�धी सम�याए ँतथा िनदान, खला स� /��ो�रु

स� क� अविध 30 िमनट

स� स�चालन
क� �ि�या 

चचा�

● �िश�क नीच ेदी गई घटना क� चचा� के साथ स� �ारभ कर� - ं

एक �वासी दपित ने अपने लगभग 10 साल के लड़के को कबल म � लपेटे ह�ये िचिक�सालय म � �वेश िकया, उनका बेटा बेहोशी ं ं

क� हालत म � था , साथ ही उसके मह से झाग भी िनकल रहा था । िचिक�सालय के �वेश �ार पर �हील चयेर एव ��ेचर उपल�ध ंु ं

नह� था। यह दखे कर सर�ा कम� ने तरत काल करके वाड� बॉय को बलाया और उस ब�च ेको कबल के सहारे उठा कर तरत ु ु ं ु ं ु ं

इमरज�सी वाड� ले जाने को कहा। वाड� बॉय के साथ होने के कारण इमरज�सी म � िचिक�सक ने  �ाथिमकता से लड़के को दखेा और  

इलाज िकया िजससे उस लड़के क� जान बच गयी और �वासी दपित �स�नतापव�क िचिक�सालय से िवदा ह�ए ....ं ू
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समापन स�

स� का िवषय समापन

स� क� अविध 30 िमनट

स� स�चालन
क� �ि�या 

समह चचा�ू

● इस स� म � �ितभािगय� को िदन भर म � सीखी गय� बात� दोहराने को कह � ।

● �िश�ण का फ�डबैक �ा� कर� ।

● शपथ िदलाए ।ं

● �ितभािगय� क� पॉकेट बक /�माणप� िवत�रत कर� ।ु

�ितभािगय� क� �शसा तथा ध�यवाद करते हए स� समा� कर� �ं
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संल�क
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संल�क -१

��श�ण ��ुतीकरण

नोटः यहाँ �िश�क� के िलए तैयार ��ततीकरण क� कछ �लाइडस ही उदाहरण �व�प दी जा रही ह,�  परा ��ततीकरण ु ु ् ू ु
सॉ�ट कॉपी म � उपल�ध कराया जाएगा।

�च�क�ा इकाइय� पर काय�रत

सुर�ा गाड�, �ागती (�रसे�शन �ाफ) एवं वाड� सहायक� का

�वहार स��ी ��श�ण

Behavioural Training
for Security Guards, Reception Staff and Ward attendants

posted at Health Facilities



�च�क�ा इकाई पर लाभाथ� क� या�ा

म� ��तभा�गय� से संपक�  �बद� ु

�च�क�ा

इकाई म� �वेश

�ागत क� बा� रोगी �वभाग/

आक��क �च�क�ा �वभाग

फ़ाम�सी/पैथोलॉजी/

रे�डयोलोजी

अंतः रोगी �वभाग/�सव

क�/ओटी

अ�ताल से छु�ी/ संदभ�न/

पो�माटम�  हाउस/

एंड ऑफ लाइफ केयर/ शवगृह
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• िनधा��रत समय अनसार अपने डयटी वाड� म � अपनी उपि��त सिनि�त करना। ु ् ू ु
• पव� म � काय�रत �टाफ नस� से अपने िनधा��रत डयटी समय से 20 िमनट के भीतर वाड� का बेड-ट-बेड हड�  ओवर लेकर काय� �ार�भ ू ् ू ू

करना। 

• अ�पताल म � सचािलत डयटी रो�टर का पालन करना तथा रो�टर अनसार आपातकालीन डयटी करना। ् ू ु ् ूं
• ओ.पी.डी. म � आए ह�ए सम�त मरीज� एव भत� मरीज� क� �ारि�भक जाच जैसे उ�च र�चाप, वजन, प�स इ�यािद करना तथा ं ं

�रकाड� करना। 

• ओ.पी.डी. म � आए ह�ए सम�त मरीज� एव भत� मरीज� को िचिक�सक से �ा� सझाव अनसार दवा तथा इजे�शन दनेा। ं ु ु
• रा��ीय टीकाकरण काय��म के अनसार टीकाकरण करना। ु
• अ�पताल म � आए मरीज� को िचिक�सक से �ा� सझाव के अनसार भत� करना। भत� प�ात मरीज� का केस शीट भरना तथा �रकाड� ु ु

का सधारण करना। ं
• आव�यकतानसार भत� मरीज� क� जाच करना, दवा िखलाना, इजे�शन लगाना, खन पेशाब जाच के िलए सै�पल भजेना, ए�स-रे ु ं ं ू ं

जाच कराना, आई वी0, ि�प लगाना, मॉिनट�रग करना, �लड चढ़ाना, टी.पी.आर. चाट� भरना, य�रन आउटपट �रकाड� करना, ं ं ू ू
आपातकालीन ि�थित म � िचिक�सक को कॉल करना। 

• मरीज उनके प�रजन  से  आव�यक सहमित �प� भरवाना। 

• लामा मरीज� से शपत प� लेना तथा उनका सधारण करना। ं
• मरीज� के लाइज के प�ात िचिक�सक से �ा� सझाव अनसार अ�पताल से छ�ी करना तथा आव�यक जानकारी दकेर, िड�चाज� ु ु ु

ि�लप बनाकर मरीज/प�रजन को �दान करना। 

• �सव क� म � सामा�य �सव कराना, स�मण रोकथाम तथा सम�त �रकाड� का सधारण कराने का काम करना। ं ं
• वाड� म � भत� मरीज� को रा��ीय काय��म� के अ�तग�त िमलने वाली �वा��य सिवधाओ के बार� म � जाग�क करना तथा �वा��य के ु ं

बार� म � जानकारी �दान कराना। 

• आपरेशन के पव� मरीज� क� �ारि�भक जाच करना, आव�यक जाच के िलए सै�पल भजेना, आपरेशन साईट को तैयार करना, ू ं ं
आव�यक िनदश�  दनेा, आटो�लेव उपकरण व औजार� का �यव�था करना। आपरेशन के दौरान ओ.टी. म � आटो�लेव काट�न, प�ी 
एव औजार� का �यव�था कराना, सज�री म � िचिक�सक का सहयोग करना, दवाओ एव चादर कपड़े तथा अ�य आव�यक सामि�यो ं ं ं
का �यव�था कराना। 

• स�मण िनय�ण व रोकथाम हते सम�त गितिविधय� का पालन करना। ं ं ु
• जैव िचिक�सा अपिश� �ब�धन िनयम 2019 का पालन करना।

• ओ.टी. एव �सव क� म � स�मण क� क�चर जाच हते सै�पल एकि�त कर जाच हते स�बि�धत स�था को भजेना तथा �रपोट� का ं ं ं ु ं ु ं
सधारण करना तथा स�ािहक आधार पर ओ.टी. का फयिमगेशन कराना। ं ू

• आव�यकतानसार वाड� �वाय के मा�यम से मरीज को अ�य िवभाग म � ह�ता�त�रत कराना। ु
• ��येक पाली बदलने पर ह�ैड ओवर अगली पाली के �टाफ नस� को �दान करना तथा ह�ैड ओवर रिज�टर का सधारण कर�गे। ं
• अपने िवभाग एव क� से समय पण � दवा, उपकरण तथा अ�य साम�ी का माग करना। ं ू ं
• मरीज� से सति� सव� �प� भरकर �भारी के सम� ��तत कराना। ं ु ु
• काय� �ार�भ के पव� िचिक�सक के �ारा िदये गये िनदश� � का पालन तथा ओवर म � िदये गये काय� को पण � करना। औषिध एव साम�ी ू ू ं

क� उपल�धता का िनरी�ण करना। यिद कमी हो तो त�काल �भारी िस�टर को अवगत कराकर �ा� करना । 

संल�क -2

�ाफ नस�, फामा��स� तथा लैब

तकनी�शयन क� भू�मका तथा उ�रदा�य�

�टाफ नस� के सेवा िनयम एव उ�रदािय�वं
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• िबना सचना के या अवकाश एडजे�ट िकये ��थान नही कर�ग�। अितआव�यक ि�थित म � म�य िचिक�सा अधी�क को अवगत ू ु
कराया जाकर अवकाश पर ��थान कर�ग�। अवकाश पर ��थान के पव� आवेदन प� म � म�ैन, म�य िचिक�सा अधी�क से अनमित ू ु ु
प�ात ही ��थान कर�गे।

• यिद अ�पताल म � असामािजक त�व� के �ारा शोर-शराबा िकये जाने पर त�काल डयटी पर उपि�थत नगर सैिनक से बाहर कराव�। ् ू
आव�यकता पड़ने पर �भारी िचिक�सा अिधकारी को सिचत कर� साथ िनदश� ानसार आपातकालीन िचिक�सक के मा�यम से पिलस ू ु ु
थाना को सिचत कर�गे।ू

• डयटी पर िकसी कमच� ारी उपि�थत नह� रहने पर िकसी भी कमच� ारी को बलवाना या भजेना ह ैतो म�य िचिक�सा अधी�क को ् ू ु ु
सिचत कर म�य िचिक�सा अधी�क के िनदश� � का पालन कर�गे। आर0एम0ओ0 एव अ�पताल सलाहकार को सिचत कर�गे। ू ु ं ू

फामा�िस�ट के  सेवा िनयम एव उ�रदािय�वं

• िनधा��रत समय पर अपने डयटी (दवा िवतरण) क� म � उपि�थित रहना। ् ू
• अ�पताल म � ओ.पी.डी. के समय एव आपातकालीन म � ऑन कॉल उपि�थत रहना। ं
• अ�पताल म � सचािलत डयटी रो�टर का पालन करना तथा आपातकालीन डयटी करना।् ू ् ूं
• दवा, मशीन तथा अ�य साम�ी के माग प� एकि�त एव सकिलत कर उ�च अिधकारी को �ेिषत करना। ं ं ं
• दवा िवतरण क� व �टोर म � दवाओ क� उपल�धता सिनि�त कराना तथा समयानसार अ�पताल के सम�त िवभाग� को माग अनसार ं ु ु ं ु

समयब� तरीके से दवाओ क� उपल�धता सिनि�त कराना। ं ु
• दवा /अ�य साम�ी आउट ऑफ �टाक न होने दनेा। 

• अ�पताल म � आने वाली  नयी मशीन� का इ�टालेशन करवाना तथा सिट�िफकेट �दान करना। ं
• िचिक�सक �ारा िदये गये सझाव अनसार मरीजो को दवा �दान करना साथ ही साथ खराक का समय तथा अ�य जानकारी �दान ु ु ु

करना। 

• आपातकालीन ि�थित म � बाहर से खरीद क� जाने वाली दवाओ के िलए अ�पताल पॉिलसी का पालन करना तथा दवा क� �वािलटी ं
�माण प� आव�यक �प से लेना।

• �टोर व दवा िवतरण क� का  रख-रखाव करना । 

• जैव िचिक�सा अपिश� �ब�धन िनयम 2019 का पालन करना। 

• स�मण िनय�ण से स�बि�धत सम�त गितिविधय� का पालन करना। ं ं
• �वािलटी ए�योर�स से स�बि�धत सम�त गितिविधय� का पालन करना तथा ि�या�वयन  करना। 

• िवभाग म � एकि�त आकड़� को स�था �भारी को समय अनसार �ेिषत करना। ं ु
• सम�त �रकाड� व रिज�टर का अपडेट करना तथा सरि�त सधारण करना। ु ं
• म�य िचिक�सा अधी�क �ारा समय-समय पर िदये गये काय� का स�पादन करना। ु
• िबना सचना के या अवकाश एडजे�ट िकये ��थान नही कर�ग�। अितआव�यक ि�थित म � म�य िचिक�सा अधी�क को अवगत ू ु

कराया जाकर अवकाश पर ��थान कर�ग�। अवकाश पर ��थान के पव� आवेदन प� म � म�य िचिक�सा अधी�क से अनमित प�ात ू ु ु
ही ��थान करना।

• यिद अ�पताल म � असामािजक त�व� के �ारा शोर-शराबा िकये जाने पर त�काल डयटी पर उपि�थत नगर सैिनक से बाहर कराव�। ् ू
आव�यकता पड़ने पर �भारी िचिक�सा अिधकारी को सिचत कर� साथ िनदश� ानसार आपातकालीन िचिक�सक के मा�यम से पिलस ू ु ु
थाना को सिचत करना।ू

• डयटी पर िकसी कमच� ारी उपि�थत नह� रहने पर िकसी भी कमच� ारी को बलवाना या भजेना ह ैतो �भारी िचिक�सा अिधकारी को ् ू ु
सिचत कर िचिक�सा अिधकारी के िनदश� � का पालन करना। आर0एम0ओ0 एव अ�पताल सलाहकार को सिचत करना।ू ं ू



दवाए िनधा��रत िपजन होल म � ही रख �ं

अपनी भिमका का िनव�हन करते हए फामा�िस�ट �या कर� �या न कर�ू �

दवा के प� ेपहले से काट कर न रख �

पहले आई ह�ई दवाओ को पहले उपयोग म � लाए ं ं बड़े और ब�च ेक� दवा एक ही िलफाफे म � रखकर न द�

मरीज /प�रजन को दवा कब और कैसे
खानी ह ैयह �प� �प से बताए ं

यिद मरीज दवा के बारे म � दोबारा पछ� तो उसे िझड़क�  नह�ू

जो दवाए का�सटीटयट (घोलकर/बनाकर) करकें ू
मरीज को दी जानी ह � उनको िकस तरह और िकतनी
मा�ा म � बनाना ह ैिव�तार से समझाएं

लैब टेि�निशयन का सेवा िनयम एव िज�मेदारीं

• समयानसार अपने डयटी (लेबोरेटरी) क� म � अपना उपि�थित सिनि�त करना। ु ् ू ु
• लैब टेि�निशयन अ�पताल म � ओ.पी.डी. के समय एव आपातकालीन म � ऑन कॉल उपि�थत रहना ।ं
• अ�पताल म � सचािलत डयटी रो�टर का पालन करना तथा आपातकालीन डयटी भी करना।् ू ् ूं
• ओ.पी.डी. म � आए ह�ए तथा अ�तःरोगी िवभाग म � भत� मरीज� का िचिक�सक के सझाव अनसार सै�पल एकि�त करना, जाच कर ु ु ं

समयानसार �रप�ट ��तत करना। ु ु
• गभीर मरीज� हते जाच कर �रपोट� त�काल 1 घटे के भीतर ��तत करना।ं ु ं ं ु
• सम�त स�बि�धत रा��ीय काय��म� के अ�तग�त िनधा��रत िदशा-िनदश� � का पालन करना। 

• मशीन� का  रख रखाव व िनगरानी करना। मशीन के खराब होने क� दशा म � स�था �भारी को त�काल सिचत करना। दिै नक लैब ं ू
मशीन� का साफ-सफाई कराना एव िनगरानी करना। ं

• समयपव� आव�यकतानसार सामि�य� (�रएजे�ट तथा अ�य साम�ी) का माग करना तथा �टाक रिज�टर का सधारण करना। ू ु ं ं
• जैविचिक�सा अपिश� �ब�धन िनयम 2019 का पालन करना। 

• स�मण िनय�ण से स�बि�धत सम�त गितिविधय� का पालन करना तथा ि�या�वयन करना। ं ं
• �वािलटी ए�योर�स से स�बि�धत सम�त गितिविधय� का पालन करना तथा ि�या�वयन करना। 

• िवभाग म � एकि�त आकड़� को म�य िचिक�सा अधी�क को समय अनसार �ेिषत कराना। ं ु ु
• सम�त �रकाड� व रिज�टर का अपडेट कर�गे तथा सरि�त सधा�रत करना। ु ं
• म�य िचिक�सा अधी�क �ारा समय-समय पर िदये गये काय� का सपादन करना। ु ं
• काय� �ार�भ के पव� िचिक�सक के �ारा समय-समय पर िदये गये िनदश� � का पालन, ओवर म � िदये काय� को पण � करना। ू ू
• उपल�ध साम�ी क� उपल�धता िनरी�ण कर�। यिद कमी हो तो त�काल �भारी िस�टर को �दान करने हते अवगत कराना। ु
• िबना सचना के या अवकाश एडजे�ट िकये ��थान न करना। अितआव�यक ि�थित म � म�य िचिक�सा अधी�क �ारा अवकाश ू ु

�दान करने पर ��थान करना।  
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संल�क ३

अ�ताल स��ी कानून तथा अ�ध�नयम 

भारत के, अ�पताल� म � काय�रत सर�ा गाड� और वाड� सहायक� को मरीज�, अ�पताल के कमच� ा�रय� और आगतक� क� सर�ा, सर�ा और ु ं ु ु ं
िहत सिनि�त करने के िलए िविभ�न कानन� और अिधिनयम� से प�रिचत होना चािहए। इनम ेसे कछ �मख िनयम तथा कानन िन�नवत ह:�ु ू ु ु ू

1. ये िनयम अ�पताल� सिहत सभी �वा��य इकाईय�  म �जैव िचिक�सीय (बायोमेिडकल) अपिश� �बधन िनयम, 2016: ं
उ�प�न जैव िचिक�सीय (बायोमिेडकल) अपिश� के िन�तारण और �बधन के िलए िदशा-िनदश�  �दान करते ह।�  सर�ा गाड� और ं ु
वाड� सहायक�  को पया�वरण �दषण को रोकने और साव�जिनक �वा��य सर�ा सिनि�त करने के िलए बायोमिेडकल अपिश� के ु ुू
उिचत पथ�करण, स�ह, िन�पण (�ीटमट� ) और िन�तारण  क� समझ होनी चािहए।ृ ं

2.  यह अिधिनयम भारत म � मादक औषिधय� और मन पर �भाव डालने मादक औषिध तथा नशीले पदाथ� अिधिनयम, 1985:
वाले नशीले पदाथ� के िनमा�ण, िब��, प�रवहन, अिधकार म � रखने और उपयोग को िनयि�त करता ह।ै सर�ा गाड� और वाड� ं ु
सहायक� को अ�पताल प�रसर म � िनयि�त/�ितबिधत  पदाथ� के द�पयोग को रोकने के िलए इस अिधिनयम के �ावधान� से प�रिचत ं ं ु
होना चािहए। (COTPA अिधिनयम को भी इसम � शािमल िकया जाना चािहए)

3.  यह अिधिनयम मानिसक बीमारी से पीिड़त �यि�य� के अिधकार� का �ावधान मानिसक �वा��य सेवा अिधिनयम, 2017:
करता ह ैऔर अ�पताल� म � मनोरोग वाड� सिहत मानिसक �वा��य सेवा स�थान� म � �वेश, उपचार और छ�ी �ि�याओ को ं ु ं
िनयि�त करता ह।ै सर�ा गाड� और वाड� सहायक� को  मानिसक बीमारी से पीिड़त रोिगय� के अिधकार� और उनक� सर�ा और ं ु ु
सर�ा सिनि�त करने म � अपना उ�रदािय�व समझना चािहए।ं ु

4.  इस अिधिनयम का उ��ेय ब�च� को यौन अपराध और ब�च� का यौन अपराध� से सर�ण (POCSO) अिधिनयम, 2012:ं
शोषण से बचाना ह।ै इस अिधिनयम के तहत अ�पताल� को �रपोट�र िनय� करना आव�यक ह।ै सर�ा गाड� और वाड� सहायक�  को ु ु
बाल शोषण के सकेत� को पहचानने और िकसी भी सिद�ध मामले क� सचना उिचत अिधका�रय� को करने के िलए �िशि�त होना ं ं ू
चािह

5.  यह अिधिनयम उपभो�ाओ के अिधकार� और िहत� क� सर�ा �दान करता ह,ै िजसम �ं ुउपभो�ा सर�ण अिधिनयम, 2019:ं
गणव�ापण � �वा��य सेवाओ का अिधकार भी शािमल ह।ै सर�ा गाड� और वाड� सहायक� को उपभो�ा के �प म � मरीज� के ु ू ं ु
अिधकार� के बारे म � पता होना चािहए और यह सिनि�त करना चािहए िक उ�ह � कानन के अनसार उिचत दखेभाल और उपचार िमले।ु ू ु

6.  यह सिहता �यावसाियक सर�ा, �वा��य और काय� ं ु�यावसाियक सर�ा, �वा��य और काय� प�रि�थितया ँसिहता, 2020:ु ं
प�रि�थितय� से सबिधत कानन� को समिेकत और सशोिधत करती ह।ै सर�ा गाड� और वाड� सहायक�  को अ�पताल के भीतर ं ं ू ं ु
सरि�त और �व�थ काय� वातावरण सिनि�त करने के िलए इस सिहता के अतग�त �द� अपने अिधकार� और उ�रदािय�व� को ु ु ं ं
समझना चािहए।

7.  कछ सामा�य काननी िस�ात जो लाग हो सकते ह:�ु ू ं ूिविश� िविनयम:

 हमला और मारपीट: यिद िकसी मरीज के �र�तेदार अ�पताल के कमच� ा�रय� पर शारी�रक हमला करते ह �  या अ�पताल क� सपि� ं
को नकसान पह�चाते ह,�  तो उन पर हमले और मारपीट का आरोप लगाया जा सकता ह।ै हमला िहसा क� धमक� को सदिभत�  करता ह,ै ु ं ं ं
जबिक मारपीट म � वा�तिवक शारी�रक सपक�  शािमल होता ह।ै ये आपरािधक क�य ह � िजनके प�रणाम�व�प जमा�ना, प�रवी�ा या ृं ु
कारावास हो सकता ह।ै

 आपरािधक शरारत या बब�रता: जानबझकर अ�पताल क� सपि� को नकसान पह�चँाने पर, �ित क� गभीरता के आधार पर, ू ं ु ं
आपरािधक शरारत या बब�रता के आरोप लग सकते ह।�  दड म � जमा�ना, सामदाियक सेवा या कारावास शािमल हो सकते ह।�ं ु ु

 अित�मण: िबना अनमित के अ�पताल के काय� सचालन को बािधत करने या िकसी �कार का नकसान पह�चँाने के इराद ेसे ु ं ु
अ�पताल म � �वेश करना अित�मण माना जा सकता ह।ै अ�पताल म � िबना अनमित के �वेश करने वाले �यि� िगर�तार िकए जा ु
सकते ह � और उन पर मकदमा चलाया जा सकता ह।ैु

 शाित भग करना: अ�पताल क� शाित और सौहाद � को भग करने वाला �यवहार, जैसे िक उ� और िवघटनकारी �यवहार, शाित भग ं ं ं ं ं ं



करने या अ�यवि�थत आचरण के आरोप� के अधीन हो सकता ह।ै ये अपराध आम तौर पर जमा�ने या अ�पकािलक कारावास से ु
दडनीय अपराध होते ह।�ं

 नाग�रक देयता : आपरािधक आरोप� के अलावा, अ�पताल या उनके कमच� ा�रय� पर हमला करने वाले �यि�य� को नकसान के ु
िलए िसिवल मकदम� का भी सामना करना पड़ सकता ह।ै अ�पताल और कमच� ारी सद�य हमले के कारण ह�ई िकसी भी चोट, सपि� ु ं
क� �ित या भावना�मक सकट के िलए मआवज़ा माग सकते ह।�ं ु ं

 रोगी अिधकार कानन: कछ अिधकार �े�� म � ऐसे कानन ह � जो रोिगय� और उनके प�रवार� के अिधकार� क� र�ा करते ह,�  िजसम �ू ु ू
ह�त�ेप या धमक� के िबना दखेभाल �ा� करने का अिधकार शािमल ह।ै 

इन कानन� और अिधिनयम� के बारे म � जानकारी होने से, सर�ा गाड� और वाड� सहायक अ�पताल म � सरि�त, सरि�त और िनयम� के ू ु ु ं
अनसार कम  करने वाला वातावरण बनाए रखने म � योगदान द ेसकते ह।�ु
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संल�क 4

बे�सक लाइफ सपोट�  (वी�डयो उपल� कराया जाएगा)



संल�क ५

जैव �च�क�ा अप�श� �बंधन  (बायो मे�डकल वे� मैनेजम�ट)

FOR INCINERATOR FOR AUTOCLAVE 1% HYPOCHLORIDE SOLUTION
Puncture Proof & Leak
Proof Box Container

स�िमत कचरां
रोगी का कचरा
सीन हई �ेिसग� ं
�योगशालाओ/�लड ब�क का कचरां

स�िमत �लाि�टक कचरां
कैथेटर, कैनलाु
िसर�ज, टयबू
आई.बी. बोतल

िनिडल
�लेड
धात के धारदार एवु ं
नक�ला सामानु

टटे हये काँच का सामानू �
स�िमत �लासं
धात से बने इ��ला�टु
मेिडिसन वायल ए�ड ए��यलू

हाइपो�लोराइड सा�यशन �ाराू
स�िमत करने के उपरा�त उपरो�ं
बा�स म� एकि�त कर CBWTF
�ारा ले जाया जायेगा।

SEGREGATION (पृथ��करण)
As Per "Biomedical Waste Management Rules-2016" amended - 2018 (जैव िचिक�सा अपिश� �ब�धन िनयम -2016 सशोिधत 2018)ं

िचिक�सालय/हे�थकेयर से�टर के �ारा िन�ता�रत िकया जायेगा

अ�पताल म� ि�थत भ�डारण क� म� एकि�त करना
जहाँ से �ितिदन या 48 घटे के अ�दर गाड़ी �ारां
CBWTF (MPCC PLANT) ले जाया जायेगा।
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संल�क 6

सुर�ा गाड� और वाड� सहायक� के �लए

�वहार प�रवत�न ��श�ण के �वषय

भारतीय अ�पताल� म � रोगी-क� ि�त तथा रोगी सहायक वातावरण बनाने के िलए सर�ा गाड� और वाड� सहायक� के िलए �यवहार प�रवत�न ु
�िश�ण मह�वपण � ह।ै इसके िलए उ�ह � िजन िवषय� पर �िशि�त िकया जाना चािहए उनम � से कछ िन�नवत ह � :ू ु

1. �ाहक सेवा कौशल: सर�ा गाड� और वाड� सहायक� को मरीज�, उनके प�रवार� और आगतक� को िवन� और स�मानजनक ु ं ु
सहायता �दान करने के िलए �भावी पार�प�रक सवाद  कौशल म � �िशि�त िकया जाना चािहए। इसम � �यानपव�क सनने, ं ू ु
सामनानभित रखने और िववाद शात करने क� तकनीक�  शािमल ह।�ु ू ं

2. सा�कितक सवेदनशीलता और िविवधता �िश�ण: भारत एक िविवधतापण � दशे ह,ै िजसम � िविभ�न सा�कितक, धािमक�  और ृ ृं ं ू ं
भाषाई प�भिम के लोग रहते ह।�  सर�ा गाड� और वाड� सहायक�  को सा�कितक िविवधता को समझने और उनका स�मान करने के ृ ृू ु ं
िलए �िशि�त िकया जाना चािहए, तािक सभी रोिगय� के िलए समावेशी और सा�कितक �प से सवेदनशील दखेभाल सिनि�त हो ृं ं ु
सके।

3. मरीज़� के साथ बातचीत और सहायता: यह �िश�ण भी होना चािहए िक मरीज़� के साथ िकस तरह से सहयोगा�मक और 
स�दयी �प से बातचीत क� जाए। इसम � गितशीलता, रा�ता खोजने और मल आव�यकताओ म � सहायता �दान करने के साथ-साथ ू ं
मरीज़� को भावना�मक सबल और आ�ासन दनेा भी शािमल ह।ैं

4. सर�ा और सर�ा �ोटोकॉल: सर�ा गाड� को आपातकालीन ि�थित म � �िति�या �ि�याओ पर �िश�ण िदया जाना चािहए, ु ं ु ं
िजसम � अि�न सर�ा, िनकासी �ोटोकॉल और चोरी या िहसा जैसी सर�ा घटनाओ से िनपटना शािमल ह।ै वाड� सहायक�  को ु ं ु ं
अ�पताल के भीतर बीमा�रय� के �सार को रोकने के िलए स�मण िनय�ण उपाय� म � भी �िशि�त िकया जाना चािहए।ं ं

5. गोपनीयता और िनजता: सर�ा गाड� और वाड� सहायक� को मरीज क� गोपनीयता और िनजता के मह�व को समझना चािहए। ु
�िश�ण म � मरीज क� जानकारी क� सर�ा और सवेदनशील म�� क� सवेदनशीलता  बनाए रखने क� आव�यकता पर जोर िदया ु ं ु ं
जाना चािहए।

6. तनाव कम करने क� तकनीक: अ�पताल म � सभािवत सघष � और टकराव क� सभावना को दखेते ह�ए, सर�ा गाड� और वाड� ं ं ं ु
सहायक� को तनावपण � ि�थितय� को शाितपव�क और �भावी ढग से शात करने के िलए तनाव कम करने क� तकनीक म � �िशि�त ू ं ू ं ं
िकया जाना चािहए।

7. बिनयादी �ाथिमक िचिक�सा: य�िप सर�ा गाड� और वाड� सहायक पेशवेर �वा��य दखेभाल नह� कर सकते ह,�  िफर भी उ�ह �ु ु
बिनयादी �ाथिमक िचिक�सा तकनीक� जैसे सीपीआर, घाव क� दखेभाल, और पेशवेर मदद आने तक आपात िचिक�सा ि�थित म �ु
रोिगय� क� सहायता करने का �िश�ण �ा� होना चािहए।

8. नैितक आचरण और �यावसाियकता: �िश�ण म � हर समय नैितक मानक� और पेशवेर आचरण को बनाए रखने के मह�व पर 
जोर िदया जाना चािहए। इसम � मरीज� के अिधकार� का स�मान करना, ईमानदारी बनाए रखना और अ�पताल क� नीितय� और 
�ि�याओ का पालन करना शािमल ह।ैं

9. िनरतर सधार: �यवहार प�रवत�न �िश�ण एक सतत �ि�या होनी चािहए। िनयिमत पन�या� स�, फ�डबैक और िचतन के अवसर ं ु ु ं
सकारा�मक �यवहार को स�ढ़ करने और सधार के �े�� क� पहचान करने म � मदद कर सकते ह।�ु ु



संल�क 7

सुर�ा कोड

1. कोड �ल:ू

• िववरण: िचिक�सीय आपाति�थित िवशषे �प से �दय/�ास आघात होने पर कोड �ल बलाया/घोिषत िकया जाता ह.ैू ु

• उपयोग: कोड �ल घोिषत होने पर सभी उपल�ध सेवा �दाताओ –डॉ�टस�, नस�ज, रेि�परेटरी थेरिप�ट को तरत आपात ि�थित के ू ं ु ं
�थान पर बलाया जाता ह.ै टीम तरत जीवन र�क �ि�याए िजसम � सीपीआर, िडिफि�लेशन तथा एडवा��ड कािड�यक लाइफ सपोट� ु ु ं ं
(ACLS) �ोटोकॉल शािमल ह � आर�भ करती ह ै

2. कोड िपक:ं

• िववरण: कोड िपक नवजात या ब�च ेके चोरी /गायब होने क� ि�थित म � सि�य िकया जाता ह.ैं

• उपयोग: कोड िपक सि�य होने पर अ�पताल के कमच� ारी और सर�ा गाड� तरत चोरी बचाव के �ोटोकॉल ि�याि�वत करते ह.�  ं ु ु ं
इसम � अ�पताल से बाहर जाने के सभी र�ते सरि�त करना, अ�दर आने को िनयि�त करना, प�रसर क� �यवि�थत और सघन �प से ु ं
जाच करना तथा सहयता के िलए उपय� अिधका�रय� को स��य करना शािमल ह.ै ं ु

3. कोड रेड:

• िववरण: कोड रेड �वा��य इकाई प�रसर म � आग लगने को इिगत करता ह.ै ं

• उपयोग: कोड रेड सि�य होते ही अ�पताल का �टाफ िनधा��रत आग लगने पर अ�पताल/वाड� खाली करने क� िनधा��रत �ि�या 
आर�भ करता ह.ै इसम � मरीज�,आगतक� तथा अ�य कमच� ा�रय� को बाहर जाने का िनधा��रत रा�ता बताना, चल पाने म � अ�म ं ु
�यि�य� क� सहायता करना, अ�पताल का �यवि�थत �प से खाली करने के साथ साथ अि�नशमन अिधका�रय� को सिचत करना ू
शािमल.

4. कोड �लैक:

• िववरण: बम धमाके के खतरे या िकसी सि�य �प से गोली चला रह े�यि� क� उपि�थित का सकेत दतेा ह.ैं

• उपयोग: कोड �लैक का सकेत होने पर अ�पताल का �टाफ, मरीज�, आगतक� और �वय को िकसी भी सभािवत हािन से बचाने के  ं ं ु ं ं
िलए लॉकडाउन �ि�याए सचािलत करता ह.ै सर�ा कम� समबि�धत अिधका�रय� के साथ जोिखम का आकलन करने, सर�ा ं ं ु ु
मानक� को ि�याि�वत करने, तथा प�रसर को खली करने उया लोग� को अ�दर ही सरि�त �थान पर रखने के िलए सम�वय करते ह.�  ु

5. कोड ऑर�ज:

• िववरण: कोड ऑर�ज हािनकारक पदाथ� के फैलने या �रसाव पर सि�य िकया जाता ह.ै 

• उपयोग: कोड ऑर�ज क� ि�थित म,�  अ�पताल के कमच� ारी हिनकारक पदाथ� के फैलाव/�रसाव को रोकने, जोिखम को कम करने 
और �भािवत �े� म � �यि�य� क� सर�ा के िलए �थािपत �ोटोकॉल का पालन करते ह।�  �रसाव या �रसाव को सरि�त �प से �बिधत ु ु ं
करने के िलए िवशषे सफाई दल तैनात िकए जा सकते ह।�

6. कोड येलो:

• िववरण: कोड येलो का उपयोग िकसी मरीज के गायब/लापता होने क� सचना पर िकया जाता ह.ैू

• उपयोग: कोड येलो क� श�आत होने पर, अ�पताल के कमच� ारी लापता मरीज़ का पता लगाने के िलए प�रसर क� गहन तलाशी लेते ु
ह।�  सर�ा किमय� � को िनकास �ार� क� िनगरानी करने, सर�ा फटेज क� समी�ा करने और आव�यकतानसार �थानीय अिधका�रय� ु ु ु ु
के साथ मरीज को खोजने के िलए  �यास� का सम�वय करने के िलए तैनात िकया जाता ह।ै

7. कोड वायलेट:

• िववरण: कोड वायलेट िकसी  िहसक �यि� से स�बिधत ि�थित को दशा�ता ह.ै ं ं
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• उपयोग: कोड वायलेट का उपयोग होने पर, अ�पताल के कमच� ारी, आगतक और अपने साथी कमच� ा�रय� क� सर�ा सिनि�त ं ु ु ु
करने के िलए िनधा��रत सावधािनया बरतते ह।�  सर�ाकम� क� ि�थित को िनयि�त करने, कमच� ा�रय� को सहायता �दान करने और ं ु ं
यिद आव�यक हो, तो िहसक �यि� को रोकने के िलए ह�त�ेप करते ह।�ं

 िचिक�सीय तथा गैर- िचिक�सीय किमय� � सिहत सभी अ�पताल कमच� ा�रय� के िलए सर�ा कोड �िश�ण आव�यक ह।ै यह ु
सिनि�त करने के िलए िनयिमत अ�यास और अ�यास आयोिजत िकए जाने चािहए िक कमच� ारी �ोटोकॉल से प�रिचत ह � और ु
आपातकालीन ि�थितय� म � �भावी ढग से �िति�या कर सकते ह।�  इसके अित�र�, उभरते खतर� को सबोिधत करने और अ�पताल ं ं
के वातावरण म � सर�ा क� स�कित को बनाए रखने के िलए सर�ा �ि�याओ क� िनरतर समी�ा और उनको अ�तन िकया जाना ृु ं ु ं ं
आव�यक ह।ै



संल�क 8

शपथ/��त�ा 

सर�ा गाड�ु

 म � ........................................... अपनी िचिक�सा इकाई के सर�ा गाड� के �प म � अपने उ�रदािय�व और कत��य� को भली ु
भाित समझते ह�ए �ित�ा करता/करती  ह� ँ िक म � िचिक�सा इकाई तथा यहाँ आने वाले लाभािथ�य�/मरीज� /आगतक� क�  सर�ा ं ं ु ु
क�ँगा/क�ँगी तथा  इकाई पर अनशासन बनाए रखने का �यास क�ँगा/ क�ँगी । म � सभी आने वाल� का िचिक�सा इकाई तथा यहाँ दी जाने ु
वाली सेवाओ के स�ब�ध म � उिचत और सही जानकारी दगा/दगी तथा उनक� आव�यक सहायता क�ँगा / क�ँगी ।  ं ं ंू ू

 म � जानता/जानती ह� ँिक मरेा �यवहार, �यावसाियक द�ता तथा क��� य परायणता मरेी िचिक�सा इकाई  क� गणव�ा को आदश �ु
बनाने के िलए मह�वपण � ह ैअतः म � सभी आने वाल� क� सति� एव सहायता के िलए सदवै त�पर रह�गँा/रह�गी ।ू ं ु ं ं

�वागत क� कम�

 म � ........................................... अपनी िचिक�सा इकाई के �वागती के �प म � अपने उ�रदािय�व और कत��य� को भली भाित ं
समझते ह�ए �ित�ा करता/करती  ह� ँिक म � �वागत क� म � आने वाले ��येक आगतक (लाभाथ�/मरीज/सहयोगी) को अपनी सव��म �मता ं ु
तथा आगतक� के साथ समानानभित  रखते ह�ए उ�क� सेवा दनेे का �यास क�ँगा/ क�ँगी ।ृं ु ु ू

 म � जानता/जानती ह� ँिक मरेा �यवहार, �यावसाियक द�ता तथा क��� य परायणता मरेी िचिक�सा इकाई  क� गणव�ा को आदश �ु
बनाने के िलए मह�वपण � ह ैअतः म � सभी आगतक� क� सति� एव सहायता के िलए सदवै त�पर रह�गँा/रह�गी ।ू ं ु ं ु ं ं

वाड� सहायक (वाड� आया /वाड� बॉय)

 म � ........................................... अपनी िचिक�सा इकाई म � वाड� सहायक के �प म � अपने उ�रदािय�व और कत��य� को भली 

भाित समझते ह�ए �ित�ा करता/करती  ह� ँिक म � वाड� म � भरती  ��येक लाभाथ�/मरीज/ को अपनी सव��म �मता के साथ उनके �ित ं
समानानभित  रखते ह�ए उ�क� दखेभाल करने का �यास क�ँगा/ क�ँगी । म � वाड� क� �व�छता तथा भरती लाभािथ�य� /मरीज� क� सर�ा का ृु ू ु
�यान रखगँा/रखगी ।ू ं ू

 म � जानता/जानती ह� ँिक मरेा �यवहार, �यावसाियक द�ता तथा क��� य परायणता मरेी िचिक�सा इकाई  क� गणव�ा को आदश �ु
बनाने के िलए मह�वपण � ह ैअतः म � सभी भरती लाभािथ�य� /मरीज� क� सति� एव सहायता के िलए सदवै त�पर रह�गँा/रह�गी ।ू ं ु ं ं
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संल�क 9

प�र���त आंकलन के �लए अ�त�र� केस �डीज़

1. इ�फाम�ल पेम�ट ट �टाफ /अ�पताल कम�चा�रय� �ारा पैसा मागँनाु

 बधाई हो!! पोता ह�आ ह,ै अब �योछावर िनकालो, वाड� आया ने एक मिहला क� सास से कहा, िजसका अभी-अभी �सव ह�आ था। 
अभी िमठाई मगाई ह,ै सास ने कहा। हम िमठाई नही खाते, हमको �योछावर चािहए, सरकार द ेरही न 1400 �पया, कौन सा त�हारी ं ु
जेब से जा रहा ह,ै जो इतना टाल मटोल कर रही हो ? अरे और  खच � भी तो  होता ह,ै सास ने उ�र िदया। हम � और खच� से �या लेना 
दनेा? हमने इतनी महेनत क� ह,ै त�हारी बह� का पेट कटने से बचा िलया तो कम से कम 500 �पया तो दो। सास ने वाड� आया को दनेे के ु
िलए 100 � िनकाले, यह दखेकर वाड� आया सास पर िच�लाने लगी। इसी तरह मिहला के पित के आने पर िस�यो�रटी गाड� ने भी 
ईनाम/�यौछावर मागा।ं

चचा� के िब�दु

 वाड� आया /सर�ा कम� के �यवहार म � आपको �या ठीक लगा और �या नह�  ?ु• 

 वाड� आया /सर�ा कम�/ गाड� के �यवहार (�यौछावर मागने) से अ�पताल क� छिव पर �या �भाव पड़ेगा?ु ं• 

 आपके अनसार �या वाड� आया/सर�ा गाड� का �यौछावर/इनाम मागना �य� गलत ह ै?ु ु ं• 

 आप इस प�रि�थित म � �वय कैसा �यवहार कर�गे ?ं• 

2. सर�ा (कोड वायलेट) ु

 अपनी ससराल म �  लड़ाई के चलते राधा गभा�व�था के दौरान मायके आ गयी। मायके म ेही उसने िनकट के �वा��य के�� पर एक प� ु ु
को ज�म िदया। इसका पता राधा के ससराल वाले को चल गया। अगले िदन उसका पित और ससर हिथयार ब�द होकर �वा��य के�� ु ु
पह�चँ गए तथा �रसे�शन पर िच�ला कर राधा के बारे म � पछने लगे। �रसे�शिन�ट ने उनके �यवहार पर �यान नह� िदया और वाड� क� ू
तरफ इशारा कर िदया। वे वाड� के अ�दर घस गये और वहा से चीखने िच�लाने क� आवाज� आने लग� । राधा का पित एव ससर उसके ु ं ं ु
नवजात ब�च ेको छीन कर ले जाना चाहते थे। 

चचा� के िब�दु

 िकसक� अनदखेी के कारण हिथयार ब�द लोग पहले �वा��य के�� के अ�दर तथा िफर वाड� म � पह�चँ गये ?• 

 ऐसी प�रि�थित म � सर�ा गाड�/ �वागत क� के कमच� ारी तथा वाड� कमच� ारी क� �या भिमका होगी ?ु ू• 

 इस प�रि�थित म � कौन सा कोड सि�य करना होगा ?• 

3. स�मण से बचाव/ जैव िचिक�सा अपिश� ं

 वाड� आया लेबर �म म � बैठकर पैड बना रही थी, तभी वहा एक मरीज आ गयी। आया ने मरीज को लेबर टेबल पर चढ़ने के िलये फट ं ु
रे�ट िनकाल कर िदया और िबना हाथ धोए �े तथा औजार लगा िदये। िफर उ�ह� हाथ� से तर�त बनाये गये पैड म � से कछ पैड भी वहा ु ु ं
रख िदये। �सव के उपरा�त भी उसने िबना हाथ धोए ही द�ताने पहनकर मिहला क� साफ-सफाई क�। 

चचा� के िब�दु

 आपके अनसार �या वाड� आया ने स�मण से बचाव पर �यान िदया या नही ?ु ं• 

 वाड� आया �ारा स�मण से बचाव पर कहाँ-कहाँ पर चक ह�यी ?ं ू• 

 इन प�रि�थितय� म � स�मण से बचाव के िलये आप िकन-िकन बातो का �यान रखग� े ?ं• 

 



4. िचिक�सीय आपात ि�थित (कोड �ल) ू

 आशीष अपने बजग� िपता को सीने म � दद/� सास लेने म � िद�कत के कारण ओ.पी.डी. म � डॉ�टर को िदखाता ह।ै डॉ�टर उसे िपता को ु ु ं
अ�पताल के ही आई.सी.य. म � भत� करने के िलए बोलते ह।ै आशीष �रसे�शन पर जाकर आई.सी.य. का रा�ता पछता ह ैएव �हील ू ू ू ं
चयेर क� सहायता मागता ह ैपर�त उसको वहा कोई सहायता नही िमलती ह।ै इधर उधर दखेने पर उसको एक �हील चयेर िदखाई दतेी ं ु ं
ह ैऔर वह �वय अपने िपता को �हील चयेर पर बैठाकर पछते-पछते ि�तीय मिजल पर ि�थत आई.सी.य.क� ओर ले जाता ह।ै जब ं ू ू ं ू
तक वह आई.सी.य. पह�चा, तब तक उसके िपता को िदल का दौरा पड़ जाता ह ैऔर उनक� हालत गभीर हो जाती ह।ैू ं ं

चचा� के िब�दु

 आशीष को पहली सहायता कहाँ  और िकसके �ारा िमलनी चािहए थी? • 

 आशीष के िपता जी को ज�दी आई.सी.य. पह�चँाने म � कौन सहायता द ेसकता था?ू• 

 आशीष के िपता जी के आई.सी.य. म � िवल�ब से पह�चने के िलये कौन उ�रदायी ह?ैू• 

 मरीज िदल का दौरा पड़ने पर कौन सा कोड सि�य करना चािहए?• 

5. वाड� कम�चारी का �यवहार/अधरी जानकारी देकर लाभाथ� को िचता म� डालना ू ं

 सधा ने अपनी गभा�व�था के दौरान ही डॉ�टर एव काउ�सलर के परामश � के आधार पर �सव के उपरा�त गभ � िनरोधक साधन के �प म �ु ं
पी.पी.आई.य.सी.डी. अपनाने का िनणय�  िलया था। इसिलये �सव के उपरा�त उसको पी.पी.आई.य.सी.डी. लगा दी गयी। वाड� म �ू ू
आने के उपरा�त बात�-बात� म �  उसने वाड� आया को बताया िक उसने पी.पी.आई.य.सी.डी. लगवाई ह,ै वाड� आया तर�त बोली, अरे ू ु
तमने ये �या िकया, इससे तमको खन �यादा आयेगा, ऊपर भी चढ़ सकती ह,ै दद � होगा और त�ह � बह�त परेशानी होगी। उसक� बाते का ु ु ू ु
सनकर सधा घबरा जाती ह ैऔर नस� के आने पर उससे से पी.पी.आई.य.सी.डी.  िनकालने क� िजद करने लगती ह।ै ु ु ू

चचा� के िब�दु

 �या वाड� आया �ारा सधा से क� गयी बातचीत सही थी ?ु• 

 �या वाड� आया को लाभाथ� से बात करने से पहले परी जानकारी लेनी चािहए थी ?ू• 

 यिद आप वाड� आया क� जगह होते तो आप �या करते ?• 
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संल�क 10

परी�ा पूव� तथा प�ात आंकलन ��ो�री

��-1 डयटी पर काय�रत वाड� �याय/वाड� आया के �या सेवा िनयम एव उ�रदािय�व है?् ू ं

1. िचिक�सालय म �  साफ सफाई हते �टै�डड� �ि�याओ का पालन-करना। ु ं

2. जैव-िचिक�सा अपिश� �बधन िनयम 2016 का पालन करना।ं

3. स�मण िनय��ण से स�बि�धत सम�त गितिविधय� का पालन करना। ं

4. �भारी िचिक�सा अिधकारी �ारा समय समय पर िदये गये काय� का सपादन-करना। ं

5. उपरो� 01-04 सभी।

��-2 सर�ागाड� के �या सेवा िनयम एव उ�रदािय�व है?ु ं

1. िचिक�सा इकाई प�रसर म � आविटत �वेश एव िनकासी द�वार� क� सर�ा करना एव पहरा दनेा।ं ं ् ु ं

2. िचिक�सा इकाई प�रसर म � वाहन� क� पािक� ग सचा� �प से �यवि�थत करवाना। ु

3. आपदा जैसा अि�न काड, भक�प इ�यािद के समय प�रसर से रोिगय� एव प�रचारक� क� सर�ा एव उनक� िनकासी सिनि�त करना।ं ू ं ु ं ु

4. प�रसर म � आवारा पशओ, अनिधकत िव�ता तथा असामािजक त�व� के �वेश पर रोक लगाना।ृु ं

5. उपरो� 01-04 सभी।

��-3 �वागत क� कम� (जहा परचा बनता है/�रसे�शन) के �या सेवा िनयम एव उ�रदािय�व ?ं ं

1. परचा बनाने के काउटर पर समय से उपि�थत होना। ं

2. परचा बनाते ह�ये लाभाथ� को बताना िक उसको िकस क� म � जाना ह।ै

3. जो मरीज क� म � या आकि�मक सहायता वाले ह � उनको आयासर�ा कम� क� सहायता से/वाड� �वॉय यथाशी� सहायता ु
िदलवाना।

4. परच ेपर सभी आव�यक जानकारी परी तरह िलखना िजससे डॉ�टर को समझने म � सम�या न आए। ू

5. उपरो� 01-04 सभी।

��-4 काय� अविध म� ( डयटी पर रहते हए ) �या नही करना चािहये?् ू �

1. �वा��य क� �� पर आने वाले सभी आगतक� से स�मानजनक �यवहार करना। ं ु

2. सभी मरीज� सहायक� क�/लाभािथ�य�/सम�या �यान से सन� तथा उिचत माग�दश � करनाु

3. काय� अनपालन म � कोई सम�या या अवरोध हाने पर उ�चािधकारी से सपक�  करनाु ं

4. काया�विध के दौरान पान मसाला, गटखाबीड़ी, इ�यािद का सेवन करनाु

5. उपरो� म � से कछ भी नह�ु

��-5 अ�पताल के कम�चा�रय� और आगतक� क� सर�ा, के िलय �या िनयम तथा कानन है?ं ु ु ू

1. जैव िचिक�सीय अपिश� �बधन िनयम (बायोमिेडकल), 2016ं

2. मादक औषिध तथा नशीले पदाथ� अिधिनयम, 1985

3. मानिसक �वा��य सेवा अिधिनयम, 2017



4. उरो� 01-03 सभी।

5. उपरो� 01-03 कोई भी नही

��-6 कोड �ल िचिक�सालय म� कब घोिषत िकया जाता है?ू

1. िचिक�सीय आपाति�थित िवशषे �प �दय�ास आघात होने पर घोिषत िकया जाता ह।ै

2. नवजात या ब�च� के चारो गायब होने क� ि�थित म � सि�य िकया जाता ह/ै

3. बम धमाके के खतरे या िकसी सि�य �प से गोली चला रह े�यि� क� उपि�थित का सकेत दतेा ह,ैं

4. हािनकारक पदाथ� के फैलाने या �रसाव पर सि�या िकया जाता ह.ै

5. उपरो� 01-04 सभी प�रि�थितय� म।�

��-7 कोड िपक िचिक�सालय म� कब घोिषत िकया जाता है?ं

1. िचिक�सीय आपाि�थित िवशषे �प से �दय�ास आघात होने पर/घोिषत िकया जाता ह.ै

2. नवजात या ब�च ेके चोरी गायब हाने के ि�थित म � सि�य िकया जाता ह/ै

3. बम धमाके के खतरे या िकसी सि�य �प से गोली चला रह े�यि� क� उपि�थित का सकेत दतेा ह,ैं

4. हािनकारक पदाथ� के फैलाने या �रसाव पर सि�य िकया जाता ह,ै

5. उपरो� 01-04 सभी प�रि�थितय� म।�

��-8 कोड रेड िचिक�सालय म� कब घोिषत िकया जाता है?

1. िचिक�सीय आपाि�थित िवशषे �प से �दय�ास आघात होने पर/घोिषत िकया जाता ह.ै

2. नवजात या ब�च ेके चोरी गायब हाने के ि�थित म � सि�य िकया जाता ह/ै

3. बम धमाके के खतरे या िकसी सि�य �प से गोली चला रह े�यि� क� उपि�थित का सकेत दतेा ह,ैं

4. कोड रेट �वा��य इकाई प�रसर म � आग लगने को इिगत करता ह,ैं

5. उपरो� 01-04 सभी प�रि�थितय� म।�

��-9 िचिक�सीय आपात ि�थित िवशेष �प से �दय/�ास आघात होने पर आप �या कर सकते ह�? 

1. आपको उनके कध� पर जोर से थपथपाय� एव उनसे पछे िक �या वे ठीक ह �ं ं ं ू

2. अ�पताल म � उपल�ध सेवा �दाताओ– डॉ�टस�, नस�ज, रेि�परेटरी थेरिप�ट को तरत कॉल करके बलानां ु ं ु

3. तरत जीवन र�क �ि�याए िजसम � सीपीआर, बेिसक लाइफ सपोट� �ोटोकॉल शािमल ह,�  आर�भ कर दनेाु ं ं

4. उपरो� 01-03 सभी

5. उपरो� 01-03 म � से कछ नह�ु

��-10 समदाय म� रहने पर आपक� �या भिमका हो सकती  है? ु ू

1. कोई भिमका नह� ू

2. पता नह� 

3. िचिक�सा इकाई के तथा उपल�ध सेवाओ के बारे म � जानकारी दनेा ं

4. कोई आकि�मक ि�थित उ�प�न होने पर आगे बढ़कर सहायता दनेा

5. ए�बल�स बलाना ु ु
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दसर� स ेवसैा ही �यवहार कर�ू
जसैा आप उनस ेचाहत ेह।�



�च�क�ा इकाई पर लाभाथ� क� या�ा

म� ��तभा�गय� से संपक�  �बद� ु

�च�क�ा

इकाई म� �वेश

�ागत क� बा� रोगी �वभाग/

आक��क �च�क�ा �वभाग

फ़ाम�सी/पैथोलॉजी/

रे�डयोलोजी

अंतः रोगी �वभाग/�सव

क�/ओटी

अ�ताल से छु�ी/ संदभ�न/

पो�माटम�  हाउस/

एंड ऑफ लाइफ केयर/ शवगृह

समुदाय म� भी ये ��तभागी �च�क�ा इकाई का ��त�न�ध� करते ह�


