
 

 

 دانشگاه علوم پزشکی و خدمات بهداشتی درمانی رفسنجان  

 مرکز آموزشی درمانی نیک نفس

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تهیه کننده

 

کننده ابلاغ  تصویب کننده تاییدکننده   

( رسیدگی به شکایات)کارشناس بلوچیخانم  )مدیر مرکز(لهی فرآقای ا  )رئیس مرکز(حیدریخانم دکتر   )رئیس مرکز(حیدریخانم دکتر    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 عنوان: شکایت بیمار ورودی فرآیند: 

 رسیدگی به شکایات

 NH-CP-03: کد فرآیند

   شکایت رسیدگی شدهخروجی فرآیند: 

مسئولین بخش ها/واحد   صاحب/متولی فرآیند:  

   ها/مسئول رسیدگی به شکایات/سوپروایزران بالینی

رسیدگی سریع به شکایات بیماران و افزایش هدف: 

 سطح رضایتمندی مراجعین 

 1402خرداد :تاریخ تدوین 

پرونده و   –تجهیزات -منابع : پرسنل آموزش دیده 

  اوراق آن 

: شاخص    

 بستری بیماران کل به  نسبت شده ثبت شکایات تعداد

 )فصلی( 

 
  شکایات کل به نسبت شده  رسیدگی  شکایات تعداد

فصلی( )  

  شکایات کل به نسبت شده  داده  ارجاع شکایات تعداد

فصلی( )  

تاریخ بازنگری بعدی:  

5140شهریور   

  فرم های شکایاتنحوه پایش:بررسی 



 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

  

                                                    

 

 بلی جمع آوری و بررسی موضوع و اعلام نتیجه به شاکی محترم 

 

 خیر بلی بلی 

 

 خیر 

 بلی ارجاع به صبحکاری روز بعد 

  

 

 

 

 

 

 بلی 

 

 

  خیر 

 

 دسترسی به نظام کارآمد رسیدگی به شکایات جق بیمار است.                    

 )منشور حقوق بیمار(                                             

  

 

 

آیا اقدامات انجام  

شده رضایت شاکی 

 را جلب نمود؟ 

 ؟ 

 

 ثبت و ختم موضوع 

 

 راهنمایی و ارجاع به امور بازرسی دانشگاه 

 

 نحوه اعلام شکایت بیماران و مراجعین 

 

 )ساعات اداری( 462ی:تلفن داخل

 ساعات غیر اداری 404

31298800شماره تماس:  

 سایت:وب 
Niknafs.rums.ac.ir 

 

صندوق شکایات موجود 

 در سالن

 

 

 اعلام شکایت حضوری

 

آیا شکایت در  

ساعت اداری و  

 غیر تعطیل است؟  

 

 خیر 

در صورتی که بیمارو همراه در مرکز باشند  

اعلام شکایت به سوپروایزر کشیک )در شیفت  

 404عصر و شب( و تلفن داخلی 

 

در صورتی که همراه آقا و خارج از مرکز باشد 

مراجعه به نگهبانی و تماس با سوپروایزر 

 404تلفن داخلی  –کشیک 

 

آیا رسیدگی  

انجام شده  

رضایت شاکی را  

 جلب نمود؟ 

 

مراجعه به دفتر 

 شکایاترسیدگی به 

 

آیا رسیدگی و اقدامات  

انجام شده رضایت  

 شاکی را جلب نمود؟

 

ثبت و ختم  

 موضوع 

 

 ارجاع برحسب موضوع مسئول رسیدگی به شکایات موارد را ثبت، اقدام و  

 

 هزینه های درمانی امور رفاهیشکایت از 

ارجاع به بیمارستان )وضعیت عمومی و 

(رسیدگی و انجام  مدیر محترم مرکز

 اقدامات مداخله ای

کیفیت خدمات شکایت از 

مدیر )ارجاع به  پرستاری

( محترم خدمات پرستاری

رسیدگی و انجام اقدامات 

مداخله ای

ارائه خدمات شکایت از کیفیت 

رسیدگی و  پزشکی )مدیر گروه(

 انجام اقدامات مداخله ای

 

 ثبت و ختم موضوع 

 



 

  




