
 

 آموزشی درمانی تخصصی و فوق تخصصی اکباتان  مرکز

 عنوان سند :

   ، انتقادات و پیشنهاداترسیدگی به شکایاتفلوچارت 

  QI – FL – 03کد سند :

 Aشماره ویرایش : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 وش های اعلام شکایات ، انتقادات و پیشنهاداتر

 سایت کتبی  تلفنی  حضوری

 به دفتر رسیدگی به شکایات هشکایات : مراجع

: مراجعه به دفتر بهبود  و انتقادات پیشنهادات

 کیفیت 

 081 -  31613339 شیفت صبح :

 081 - 31611226 شیفت عصر و شب :

در فرم مربوطه    به صکورت کتبیشککایات    ثبت

اصککک ی    مسکککتقر در  بی ز طریق صکککنکدو ا

 اورژانس و درمانگاه 

و    Ekbatan.umsha.ac.irمراجعه به سکایت

ثبکت شکککککایکات  انتقکادات و پیشکککنهکادات در 

 قسمت مربوطه  

 

 شروع 

بررسی شکایت اعلام شده و اولویت بندی نحوه 
 رسیدگی به شکایات و اقدامات لازم 

 مسئول رسیدگی به شکایات
 

 پایان 

  مدیریتی             پشتیبانی          ✓اصلینوع فرایند : 
 متولی  فرایند : 

 واحد رسیدگی به شکایات
 صاحبان فرایند : 

ست/مدیریت  شکایات –واحد ریا سیدگی به  واحد  – واحد ر
  سوپروایزری

 ورودی فرایند : 
شنهاد دهنده  – شاکی شکایات  –پی سیدگی به  فرم  –فرم ر

  اعلام پیشنهادات 
 خروجی فرایند :

شنهادات  شکایات و پی سیدگی به  مکاتبات  –بایگانی فرم ر
اداری 

  اعلام شکایت، انتقادات و یا پیشنهادات به روش حضوری، تلفنی، کتبی، سایت بیمارستان 
پیشنهاد دهنده /فرد شاکی  

 برنامه ریزی جهت اقدامات اصلاحی و اعلام نتایج پیگیری شکایات به مدیریت و فرد شاکی طبق اولویت
اتیبه شکا یدگیمسئول رس  

 

 جمع آوری و ارجاع مستندات مورد نیاز به واحد ریاست/مدیریت جهت ارسال به مراجع بالاتر
اتیبه شکا یدگیمسئول رس  

 

؟ رضایت شاکی جلب شده است آیا    

 ثبت پیگیری ها و اقدامات انجام شده در فرم رسیدگی به شکایات، ارجاع فرم به واحد مدیریت جهت صدور دستور اقدامات مقتضی
اتیبه شکا یدگیمسئول رس  

 

 جمع بندی شکایات جهت طرح در کمیته اخلاق بالینی، ثبت و بایگانی مستندات 
اتیبه شکا یدگیمسئول رس  

 

؟  استآیا موضوع مطرح شده شکایت    

 

 
چیست ؟  یت شکایتواول  

جهت شده یا پیشنهادات اعلام  تانتقادا دریافت
 طرح در کمیته های مربوطه 

بهبود کیفیت دفتر مسئول  

بلافاصله بررسی های لازم انجام  
 پس از دریافت شکایات 

سوپروایزر/اتیبه شکا یدگیمسئول رس  

 

 6کمتر بررسی های لازم انجام  
 ساعت از زمان دریافت شکایت 

سوپروایزر/اتیبه شکا یدگیمسئول رس  

 

 24ظرف  لازم بررسی هایانجام  
 ساعت از زمان دریافت شکایت 

اتیبه شکا یدگیمسئول رس  

 

در اولین  لازم بررسی هایانجام  
 فرصت از زمان دریافت شکایت 

اتیبه شکا یدگیمسئول رس  

 

 بله 

 

 بله 

 

 خیر

 

 خیر

 

 فوری

 

 با الویت 

 

 عادی

 

 آنی

 

 ارجاع شکایت به بخش یا واحد مربوطه جهت ارائه توضیحات و مستندات لازم
اتیبه شکا یدگیمسئول رس  

 

 جمع بندی شکایات جهت طرح در کمیته اخلاق بالینی، ثبت و بایگانی مستندات 
اتیبه شکا یدگیمسئول رس  

 


