
كي و خدمات بهداشتي درماني مراغهنشكده علوم پزشا  
مراغه) ع(بيمارستان حضرت اميرالمومنين علي  

 واحد بهبود كيفيت

 

  

  .كه شكايتي را مطرح مي كندشخص، سازمان يا نماينده آن   :شاكي

بيان نارضايتي از يك مركز ارائه خدمات سلامتي در ارتباط با خدمات آن يا درارتباط با خود فرآيند رسيدگي به شكايت، جايي  :شكايت

   .كه پاسخ يا راه حلي صريح يا تلويحي يا تصريحي انتظار مي رود

نواقص و استخراج اطلاعات مورد نياز از شكايات صورت گرفته در جهت ارتقاء ابزاري مؤثر براي  شناسايي و كشف  :رسيدگي به شكايت

  .كيفيت خدمات مي باشد

  : خط مشي 

  بيمارستان پيشنهاد و انتقاد سيستم با بيماران آشنايي -1

 شكايات به رسيدگي كارشناس عنوان به فردي انتخاب -2

 شكايات و پيشنهادات به رسيدگي فرم توزيع و تهيه -3

  حراست با ارتباط و شكايات به رسيدگي صندوق نصب و تهيه -4

  كاركنانو  بيماران تكريم و رضايت جلب جهت در ممكن زمان سريعترين در انتقادات و پيشنهادات به رسيدگي : هدف

  واحدهاي بيمارستان كليه بخشها ي :دامنه خط مشي  

  كليه پرسنل شاغل در بيمارستان : مخاطبين 

  انتقادات/پيشنهادات/مسئول رسيدگي به شكايات  : ي اجراي خط مشيفرد پاسخگو

  همراهان و كاركنان بيماران مندي رضايت وشكاياتانتقادات،پيشنهادات،بهرسيدگيو دريافت :موضوع خط مشي/ عنوان
  /1NC/QI:كد خط مشي 

  2از  1: صفحه 
30/9/92: تاريخ تدوين  

30/9/93: تاريخ آخرين بازنگري  
  30/10/93:تاريخ آخرين ابلاغ 



كي و خدمات بهداشتي درماني مراغهنشكده علوم پزشا  
مراغه) ع(بيمارستان حضرت اميرالمومنين علي  

 واحد بهبود كيفيت

 

  

                                                                                                                :روش اجرايي

كليه بخشها ورودي  رسيدگي به شكايات در يصندوق هاآن در كنار فلوچارت  و انتقادات/پيشنهادات/ به شكايات رسيدگيفرم  -1

 .خود را اعلام كندانتقادات /پيشنهادات/ شكاياتكه بيماران و كاركنان مي توانند  باشدموجود مي 

جهت برقراري ارتباط تلفني، شماره تلفن مستقيم و غير مستقيم واحد رسيدگي به شكايت در تمام بخشها به صورت تابلو نصب و ‐2

  )ساعات 211داخلي شماره(ودر ساعات اداري )  310شماره داخلي ( و) 041- 37241586( شماره تلفن مستقيم  واطلاع رساني مي شود

 .را دريافت مي نمايند مربوطه شكايت  اداريغير 

به هركدام در فرم مذكور يك كد  مسئول رسيدگي به شكاياتوارده شناسايي مي شود و توسط انتقادات /پيشنهادات/ انواع شكايت -3

 .اختصاص داده مي شود

  .براساس مستندات توسط مسئول رسيدگي به شكايت اولويت بندي شده و رسيدگي مي شود انتقادات/پيشنهادات/ شكايات-4

در صورت عدم توجيه شاكي و نياز به بررسي شكايت توسط مدير يا معاون درمان بيمارستان مورد، توسط مسئول شكايات به مسئولين -5

 .شودرده بالا جهت پيگيري و دريافت جوابيه گزارش مي 

در صورت عدم توجيه شاكي توسط مسئولين رده بالاي بيمارستان و نياز به بررسي در سطح معاونت درمان دانشگاه مورد، توسط -6

 .مسئول رسيدگي به شكايات به آن معاونت جهت پيگيري و دريافت جوابيه گزارش مي شود

  دستورالعمل رسيدگي به شكايات - تجربه و مقررات بيمارستان: منابع 

  همراهان و كاركنان بيماران مندي رضايت وشكاياتانتقادات،پيشنهادات،بهرسيدگيو دريافت :موضوع خط مشي/ عنوان
  /1NC/QI:كد خط مشي 

  2از  2: صفحه 
30/9/92: تاريخ تدوين  

30/9/93: تاريخ آخرين بازنگري  
  30/10/93:تاريخ آخرين ابلاغ 


