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مراجعه بیمار /همراه بیمار )شاکی  

   حضوری ( به  مسئول بخش

  

ارجاع شاکی حضوری  به دفتر بهبود کیفییت 

)در وقت اداری (و دفتر سوپروایزری در وقت 

 غیر اداری 

رفع شکایت توسط دفتر 

 بهبود یا سوپروایزر 

 خاتمه شکایت

ثبت شکایت  حضوری شاکی توسط مسئول رسیدگی به 

شکایت )دفتر بهبود کیفیت(و دسته بندی نوع شکایت از لحاظ 

 اهمیت زمان رسیدگی :         

**شکایاتی که در لحظه  نیاز به پیگیری دارند )که توسط 

 کارشناس رسیدگی به شکایات پیگیری میشوند (

**شکایتی که جهت مطرح نمودن در جلسه پنجشنبه های  

 تیم مدیریت اجرایی جمع اوری میشوند 

 شروع 

شکایت توسط رفع 

 مسئول شیفت 

 خاتمه شکایت 

حضور کارشناس رسیدگی به شکایات در اتاق 

بیمار  و تکمیل چک لیست رضایت سنجی 

 بصورت راندمی و تصادفی 

 شکایات تلفنی پس از ترخیص 

مسئول رسیدگی به م

شکایات به صورت 

تصادفی با بیماران بستری 

و سرپایی ، پس از 

 ترخیص تماس می گیرد 



 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ماهه در غالب چک لیست انجام و نتایج جهت بررسی و  تصویب  اقدامات اصلاحی لازم  6جمع آوری شکایات کارکنان بصورت 

 تیم مدیریت اجرایی گزارش می گردد .و نتایج به کارکنان اطلاع رسانی می گردد .به 

 

جمع آوری شکایات انتقادات و پیشنهادات  حضوری و موردی  کارکنان به دفتر بهبود کیفیت  گزارش می گردد و مسئول بهبود 

کیفیت بیمارستان نتایج را جهت پیگیری و تصویب اقدامات اصلاحی لازم به جلسات تیم مدیریت )پنجشنبه هر هفته( گزارش 

 دد  می گردد و به کارکنان اطلاع رسانی می گر

 

 دقیقه  15-10****مدت زمان لازم برای فرایند اعزام :     

 ***در خصوص اعزام نوزادان  به منظور ارتقا ایمنی بیمار ،پزشک متخصص نوزادان نیز به همراه بیمار اعزام می گردد .     

برگه می باشندکه برگ چهارم توسط پزشک  4***در خصوص اعزام نوزادان فرم های اعزام موجود در سامانه اعزام       

 متخصص       نوزادان تکمیل میشود  

 

 

 تصویب کننده و ابلاغ کننده :ریاست بیمارستان دفتر پرستاری –دفتر بهبود کیفیت -مدیریت تهیه کننده:  

شکایات جمع آوری شده جهت انجام اقدامات اصلاحی 

مورد نیاز جمع آوری ،دسته بندی و در تیم مدیریت 

 اجرایی پنجشنبه ها مطرح می گردد 

تیم مدیریت اجرایی پس از بررسی جزییات شکایت اقدام 

اصلاحی مورد نظر را تصویب می کنند  و در صورت نیاز 

مسئول رسیدگی به شکایات به شاکی  اطلاع رسانی می 

  نماید 

شکایات بیماران  در این مرکز به صورت فصلی گزارش و بازخورد به ریاسیت بیمارستان ،مدیریت ،مترون وبخش های مربوطه گزارش 

 می گردد  

 پایان 



 

                                                                                                                                             


