
                                                                                   
شتی و درمانی استان کرمان                                                                        گاه علوم پزشکی و خدمات بهدا                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                   دانش

شت و درمان شهرستان بافت   شبکه بهدا

 شکایات و پیشنهادات به رسیدگی فرایند عنوان سند:                                                                       اء)ص(بافت                                                                                                                    بیمارستان خاتم الانبی                                                 

 

 PC/Q-I/02/04 : کد سند
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       خیر      

  

 طرح شکایت 

 دریافت شکایت/پیشنهاد 
 کارشناس رسیدگی به شکایات/سوپروایزر/پرسنل 

آیا مشکل از طریق این  

 مرکز قابل حل است؟ 

 پیگیری فوری جهت رفع مشکل 

 کارشناس رسیدگی به شکایات/سوپروایزر 

شکایت  آیا 

 ؟ اورژانسی است

ارجاع شکایت به افراد مربوطه و تعیین مدت زمان  
 جهت رفع مشکل 

 کارشناس رسیدگی به شکایات 
 

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

 ریاست/مدیریت/کارشناس رسیدگی به شکایات 

 دریافت جوابیه 

 ثبت شکایت/پیشنهاد در دفتر ثبت
 کارشناس رسیدگی به شکایات 

 تخصیص کد به شکایت کتبی
 کارشناس رسیدگی به شکایات 

 حل مشکل یا ارائه راه حل جهت جلوگیری از تکرار

 کارشناس رسیدگی به شکایات 

 

طرح در دفتر بهبود کیفیت و کمیته اخلاق و ارائه گزارش 
 به مدیران اجرایی

 کارشناس رسیدگی به شکایات 

 

 اطلاع به شاکی از نتیجه

 کارشناس رسیدگی به شکایات 
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 رسیدگی به شکایات و پیشنهاداتفرایند 
 

 رسیدگی به موقع به شکایات و پیشنهادات هدف
  

-همراه بیمار-بیمار-نیروی انسانی-صندوق های شکایات-فرم های خام شکایات ورودی ها
 فراگیر شاکی-پزشک-پرسنل

 
 شکاین ارباب رجوع آگاه به وضعیت -شکایت تعیین تکلیف شده-فرم شکایت تکمیل شده خروجی ها

 

 تعداد شکایات پیگیری و برطرف شده .1 شاخص ها

 زمان رسیدگی به شکایات .2

 زمان رسیدگی به شکایات اورژانسی .3

 انجام شده از شکایات واصلهRCAتعداد  .4
 

 نیروی انسانی-مالی-(اداریتجهیزات -فیزیکی)فضای فیزیکی منابع
 


