
 

  به شكايات رسيدگي فرآيند 
  

تكميل فرم شكايت
توسط شاكي 

اختصاص كد رهگيري و ثبت در سيستم ، بررسي شكايت
توسط كارشناس حقوق گيرنده خدمت  

ارائه دستور پيگيري به فرد مسئول و تعيين زمان پاسخدهي
توسط مدير مركز 

ارجاع شكايت به مسئول مربوطه جهت پيگيري 
توسط مسئول دبيرخانه 

دريافت نتيجه پيگيري شكايت از مسئول مربوطه بر اساس زمان 
تعيين شده

توسط كارشناس حقوق گيرنده خدمت  

با توجه به حيطه شكايت  جهت جلوگيري  انجام مداخله اصلاحي 
از تكرار موارد مشابه  

توسط كارشناس حقوق گيرنده خدمت

ه بررسي شكايات به فرد شاكي يه صورت تلفني توسط اعلام نتيج
كارشناس حقوق گيرنده خدمت

ارسال گزارش شكايات در پايان هر فصل به رياست مركز 
و طرح در كميته اخلاق باليني

توسط كارشناس حقوق گيرنده خدمت 

مطلع ساختن مديريت از شكايات ثبت شده 
توسط كارشناس حقوق گيرنده خدمت 

تماس و ارائه درخواست به واحد رسيدگي به شكايات و / مراجعه
پيگيري امور بيماران توسط فرد شاكي 

آيا درخواست شاكي نياز به ثبت دارد ؟ 
ارائه مشاوره  و برطرف كردن درخواست شاكي و 

ثبت در دفتر مخصوص شكايات توسط كارشناس 
حقوق گيرنده خدمت

خير

بله

نظارت بر عدم تكرار شكايت پس از انجام مداخله اصلاحي توسط 
كارشناس حقوق گيرنده خدمت

به فرد شاكي ارائه راهنمايي و توضيحات 
توسط كارشناس حقوق گيرنده خدمت 

آيا درخواست شاكي بلافاصله قابل پيگيري است  ؟ 

خير

بررسي شكايت ،مداخله و در صورت امكان 
برطرف كردن درخواست شاكي

توسط كارشناس حقوق گيرنده خدمت 

بلي

بلي

آيا شكايت قابل قبول است و نياز به انجام اقدام اصلاحي 
دارد ؟

خير

شكايت  اختصاص كد رهگيري و ثبت در سيستم
توسط كارشناس حقوق گيرنده خدمت  

  
  

  

  


