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 : بیمارستانكاركنان تمامی  دامنه کاربرد و مخاطبین   

 : تعریف 

هاي درخواست احقاق حق از نقص قوانین و مقررات عدم اجراي ضوابط در دستگاههاي اجرايی و میزان كمیت و كیفیت خدمات در مقايسه با استاندارد شكايت:

 ارائه خدمات عمومی است . 

ته در جهت ارتقاء كیفیت خدمات می  گرفرسیدگی به شكايات : ابزاري موثر براي شناسايی و كشف نواقص و استخراج اطلاعات مورد نیاز از شكايات صورت 

 صندوق رسیدگی به شكايات( می باشد. –الكترونیكی  –كتبی  –مراجعه حضوري  –روشهاي ارائه شكايات )تلفنی  باشد.

 : خط مشي . 

 صفانه و بی طرفانه پاسخ داده می شود . نشكايات در حداقل زمان و به صورت م -1

 . محرمانگی اطلاعات شاكیان حفظ می شود  -2

 . اطمینان حاصل می نمايد مراجعینرسیدگی به شكايات  فرايند صحیحبیمارستان از  -3
 

 : روش اجرایي 

 . نظارت می نمايددر قالب پوستر در بخشها در معرض ديد كلیه ذي نفعان  فرايند رسیدگی به شكاياتكارشناس رسیدگی به شكايات بر نصب  .1

  نظارت می نمايد. محل دفتر مديريتدر   MAN-FO-04   آوري فرم رسیدگی به شكايات جمعو صندوق كارشناس رسیدگی به شكايات بر نصب  .2

در كلیه بخشها و دفتر سوپروايزر در دسترس كلیه ذي نفعان  MAN-FO-04   به شمارهفرمهاي رسیدگی به شكايات كارشناس رسیدگی به شكايات  .3

 . دهد قرار می

 بیماران و مراجعین در مورد انتقال شكايتها اختصاص يافته است.جهت ارسال پیامک و تماسهاي شبانه روزي  75191357190شماره تلفن همراه  .4

 شكايات واصله در ساعات اداري توسط واحد رسیدگی به شكايات و در ساعت غیر اداري توسط دفتر سوپروايزر مورد بررسی قرار می گیرد.  .1

شكايت توسط مراجعین ، ابتدا فرم مربوط به پیگیري شكايات تكمیل می گردد. اين فرم توسط شاكی تكمیل و در صورت شكايت شفاهی پس از طرح  .0

 .تكمیل می گرددتوسط كارشناس رسیدگی به شكايات يا سوپروايزر به ازاي هر مورد يک فرم 

 طه ثبت می گردد و كد رهگیري جهت آن در نظر گرفته می شود. در نرم افزار مربوكارشناس رسیدگی به شكايات شكايات واصله توسط  .9

 توسط كارشناس رسیدگی به شكايات ارائه می گردد. فرم رسید شكايت به شاكیان حضوري .8

ارجاع ه واحد هاي ذيربط شكايات واصله )اعم از شكايات فوري و غیر فوري ( توسط مسئول رسیدگی به شكايات بررسی و با توجه به علت شكايت ب .5

 می گردد و در صورتی كه شكايت وارد نباشد ، نتیجه بررسی به شاكی بصورت حضوري ،كتبی و يا تلفنی ارائه می گردد. 

 مسئول هر بخش نتیجه رسیدگی به شكايات فوري را جهت اعلام به فرد شاكی در همان روز به واحد رسیدگی به شكايات ارسال می نمايد.  .17

 ساعت به واحد رسیدگی به شكايات ارسال می نمايد.  92مسئول هر بخش نتیجه رسیدگی به شكايات غیر فوري را جهت اعلام به شاكی ظرف مدت  .11

نتايج بررسی شكايات واصله از هر بخش توسط واحد رسیدگی به شكايات به فرد شاكی به صورت تلفنی و يا در صورت مراجعه شاكی به صورت  .12

 می گردد.  حضوري اعلام
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 توسط كارشناس رسیدگی به شكايات بايگانی می گردد.نتیجه نهايی در نرم افزار ثبت و فرم مربوطه  وددر صورتی كه شاكی متقاعد ش .13

 در صورتی كه شاكی متقاعد نشود ،جهت پیگیري شكايت از طريق ساير مراجع قانونی توسط كارشناس رسیدگی به شكايات راهنمايی می شود. .14

نیاز به بررسی اساسی شكايت جهت ارائه راهكارها و اقدامات بهبود شكايت هاي مذكور توسط مسئول رسیدگی به شكايات به كمیته در صورت  .11

 تخصصی رسیدگی به شكايات بیمارستان ارجاع می گردد. 

واحدهاي مربوطه دانشگاه )معاونت درمان در صورت نیاز به پیگیري شكايت در خارج از بیمارستان شكايت مربوطه توسط مسئول رسیدگی به شكايت به  .10

 ارجاع می گردد.  ( ها مدير گروه –

 واحد رسیدگی به شكايات موارد پزشكی قانونی را بررسی و نتیجه را به پزشكی قانونی ارسال می نمايد . .19

 اعلام می گردد.  نی بیماركمیته ايمگزارش شكايات به انضمام خطاهاي استخراج شده از شكايات توسط واحد رسیدگی به شكايات  به  .18

 در بیمارستان برگزار می گردد.  منظم و حداقل ماهی يكباركمیته رسیدگی به شكايات جهت بررسی شكايات و تحلیل نقل قولها بصورت  .15

 اقدامات بهبود استخراج شده از كمیته رسیدگی به شكايات جهت اجرايی شدن به واحدها ابلاغ می گردد. .27

 نیاز: مورد تسهیلات و امکانات -  

  )آن کنترل لیست چک وپیوست )ضمائم  : 

    MAN-FO-04فرم رسیدگی به شكايات به شماره          

 منابع و مراجع: 

 سلامت مركز معاونت -پزشكی آموزش و درمان بهداشت، وزارت " بیمارستانی اورژانسهاي در شكايات به رسیدگی فرآيند ارتقاء"دستورالعمل كشوري 

  1380خردادماه  -بیمارستانی   اورژانس دارها درمان امور اعتباربخشی و نظارت

 تصویب کننده و ابلاغ کننده تایید کننده تهیه کنندگان       

 اجرايی معاون-دكتر حسن سمیعی

 كارشناس معاونت آموزشی-زهره قنبري

 مسئول حاكمیت بالینی-زكیه خرمكی

 كمیته علمی مستند سازي
 دكتر پیمان پترام فر 

 رئیس بیمارستان 

 

 روش نظارت بر خط مشي پاسخگوی  خط مشيمسئول  مسئول آموزش
تواتردوره های نظارت وگزارش 

 دهي اجرای خط مشي
 توضیحات

مسئول واحد رسیدگی 

  به شكايات

مسئول واحد رسیدگی به 

 شكايات 

 راند مديريتی ايمنی بیمار 

 راند نظارتی ستاد طرح تكريم دانشگاه 
 مديريت بیمارستان –فصلی 

 


