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 1/11/29تاریخ تدوین:

 11/8/21 :بازنگریتاریخ 

 سوم :ویرایش
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 شروع

 ثبت یافرمثبت شکایت/پیشنهاد در دفتردریافت و 

 تاکارشناس رسیدگی به شکای

 فن گویامراجعه  بیمار/ همراه/مراجعه کننده و.. به واحد رسیدگی به شکایات در شیفت صبح ، دفتر سوپروایزری در عصر و شب و ارائه شکایات در تل

 شکایات،سوپروایزر،کلیه پرسنلکارشناس رسیدگی به 

 در پیگیری شکایات تاپایان روز کاری

 قرار گیری در نوبتو  واردی که در اولویت اول  قرار گیرندم 

 در موارد غیر اورژانسی / ارجاع به کمیته مربوطهرسیدگی

 کارشناس رسیدگی به شکایت

 

 شکایت بررسی اطلاع به شاکی از نتیجه

 کارشناس رسیدگی به شکایت

 حل مشکل یا ارائه راه حل جهت جلوگیری از تکرار

 / کمیته مربوطهکارشناس رسیدگی به شکایت

کمیته های مختلف طرح در دفتر 

 اجراییمدیران تیم به ارائه گزارش 
 تبه شکایکارشناس رسیدگی 

آیا شکایت اورژانسی)آنی( و 

 یا فوری است؟

آیا مشکل از طریق این مرکز 

 قابل حل است؟

 پایان

 مکاتبه با سازمان مربوطه
 ()بیمه،معاونت درمان،نظام پزشکی

ریاست،مدیریت،کارشناس رسیدگی به 
 شکایت

 شاخص ها:
تعداد شکایات پیگیری شده  -

 شدهو برطرف 

تعداد برنامه های بهبود  

 استخراج شده از شکایات

 

 وروردی ها:

و تابلوی  فرم های خام -

، صندوق های شکایات -شکایات

-بیمار-نیروی انسانی-تلفن گویا

 پزشک -پرسنل-همراه بیمار

 فراگیر شاکی-

 خروجی ها:

-فرم شکایات تکمیل شده

شکایت تعیین تکلیف 

ارباب رجوع آگاه به -شده

 وضعیت شکایت

حضور در محل و پیگیری میدانی مشکل در 

 در موارد فوری آنی و پیگیری تلفنی موارد

 شکایتکارشناس رسیدگی به 


