
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 شناسنامه فرآیند 

 

 سازمان  :  دانشگاه علوم پزشکی مشهد  :معاونت   درمان 

مرکز اورژانس پیش بیمارستانی ومدیریت    :بخش/واحد کیفیت  کنترل  و نظارت 
       حوادث

 :مدیریت

 

 : عنوان 

 («خدمت  گیرندگان  از  نظرسنجی فرآیند )   » 

MP 204240  کدمدرک : 

 02شماره بازنگری :  

 تاریخ بازنگری : 1400/3/30

 جدول تغییرات
 ردیف  شماره بازنگری  تاریخ بازنگری  شرح تغییرات 

 1 01 13/8/1398 موفق CPRاضافه شدن زیر فرآیند بررسی  

 2 01 13/8/1398 اضافه شدن زیرفرآیند بررسی مواردزایمان موفق  

 3 01 13/8/1398 اضافه شدن زیرفرآیندبررسی مکالمات حیات بخش اپراتورها  

 4 01 13/8/1398 اضافه شدن زیرفرآیندرضایت سنجی پیامکی  

اضافه شدن ثبت در سوابق نظارتی پرسنلی که نیاز به تقدیر در زیر فرآیند زایمان  
 موفق  

30/3/1400 02 5 

 6 02 30/3/1400 موفق CPRاضافه شدن ثبت در سوابق نظارتی پرسنلی که نیاز به تقدیر در زیر فرآیند  

فرآیند مکالمات  اضافه شدن ثبت در سوابق نظارتی پرسنلی که نیاز به تقدیر در زیر 
 حیات بخش 

30/3/1400 02 7 

 8 02 30/3/1400 شاخص ها بازبینی شد.  

 

 توزیع نسخ :
 کیفیت  کنترل و نظارت  اداره     

      

 

رئیس مرکز اورژانس پیش  تصویب کننده:  درمان  معاون
      بیمارستانی ومدیریت حوادث

 تهیه کننده :  کیفیت  کنترل و نظارت مسئول تاییدکننده : 

 :تاریخ  :تاریخ   :تاریخ 

 امضاء   امضاء   امضاء  

 



 
 
 

MP240402  : کد مدرک            

 شناسنامه فرآیند        02شماره بازنگری: 
 

     

     خدمت گیرندگان از نظرسنجی j 1400/3/30تاریخ بازنگری: 

         2از1صفحه 
         

 

 

 تعریف /هدف فرآیند:- 1  

 مرتبط  اقدامات تعریف و  نتایج تحلیل ، تلفنی  صورت  به 115 اورژانس  از خدمت  گیرندگان نظرات  دریافت  

 

 کیفیت  کنترل و  نظارت نظارت و کنترل کیفیت( )ادارهمسئول    : ندیمالک/صاحب فرآ -2    
 

 
 

  خدمت گیرندگان / خدمت دهندگان   فرآیند:- 3   

 

 شرح خدمت دهندگان  

 

  شرح خدمت گیرندگان                       

 
 
              بیماران  -1     )پرسنل اپراتور و تکنسین ( کیفیت کنترل و نظارت اداره -1     

 

 

 شرایط انجام فرآیند : - 4     

   علت نارضایتی  از ارباب رجوع  و بررسی  طرح   ،بیماران مأموریت  های  فرم  اطلاعات    

       

 شروع وخاتمه فرآیند:  -5         

 و مکالمات تماس گیرندگان ناراضی مأموریت  های فرم شروع فرآیند:   استخراج    

 پرسنل  به  تذکر  یا و  تقدیر نظرسنجی از حاصل اقدامات  خاتمه فرآیند :   پیگیری    

ز - 6 ا ی ن د  ر و م ت  ا د ن ت س م ت  س ی  ل
      

    
 سنجی  رضایت فرم    -  

 

1-6  

         

قوانین ،مقررات ودستورالعمل ها  - 7  

  رجوع  ارباب تکریم طرح-   7-1        

       
         
         

         
 
 



MP 204240     : کد مدرک     

 شناسنامه فرآیند 
 

 خدمت گیرندگان از نظرسنجی

 

 

   02بازنگری:شماره 

  1400/3/30: :تاریخ بازنگری 

 2از 2صفحه     

 

 

 سیستم ها ونرم افزارهای مرتبط  -8 

 اداری اتوماسیون افزار نرم  -1-8                     
 تشکر  و تقدیر سامانه    - 8-2                     

Share point -8-3                     نظرسنجی  ثبت 
 
 
 

   تعاملات وارتباطات  :-  9

 
 

 :ها ورودی :ها خروجي 

 ردیف  یدروو نام  یدرووتامین کننده   ردیف  نام خروجی  مشتری /مخاطب خروجی 

 1 اورژانس  مأموریت های فرم اورژانس  بایگانی /ارتباطات مرکز 1 تذکر  /تقدیر اورژانس  پرسنل          

 2         2 )بهبود جهت( شده  تعریف اقدامات مرتبط واحدهای

  3        3 

  4              4 

  5   5 

  6   6 

 

  مستندات پیوست شناسنامه :   -  10    

 
 

 ردیف  نام مدرک شماره مدرک 

  1 

  2 

  3 

  4 

  5 

  6 

  7 

  8 

  9 

  10 



 

 
 
 
 
 

  

 MP240402  : شماره نمودار    

  (FPC) نمودارجریان فرآیند
      

 
بازنگری  : شماره  02   

 خدمت  گیرندگان از نظرسنجی عنوان فرآیند :                 تاریخ بازنگری  :  1400/3/30 
  

 

ف   ی د ر

ط  ب ت ر  م

د  شرح زیرفرآیند /فرآیند :   ک
ن    ا م ر ت  د ن و ا ع د   :م ه ش م ی  ک ش ز پ م  و ل ع ه  ا گ ش ن ا  :سازمان د

رئیس مرکز اورژانس پیش بیمارستانی ومدیریت    :واحد بخش/ کیفیت  کنترل و نظارت  MP240402/1 رضایت سنجی پیامکی  1
 حوادث

 :مدیریت

    :صاحب فرآیند /مالک کیفیت  کنترل و  نظارت اداره ( ( مسئول    MP240404/2 موفق  CPRبررسی موارد 2

 شرح کلی وهدف ازانجام فرآیند :             MP240402/3 بررسی مکالمات حیات بخش اوپراتورها   3
 MP240402/4 بررسی موارد زایمان موفق  4

  مرتبط اقدامات تعریف و نتایج  تحلیل  تلفنی، صورت به  115 اورژانس از خدمت  گیرندگان  نظرات دریافت 

 شرایط انجام فرآیند           

   بیماران  مأموریت های فرم  اطلاعات          

    
 روزانه   سیکل انجام فرآیند )روزانه /ماهانه /سالانه ( :

 

د   پزشکی  های فوریت  و حوادث  مدیر   ن ی آ ر ف ی  ر ت ش م

   : 
 

 

 حظاتملا 
 

امکان  
برون  
 سپاری

مکان نرم  ا

 افزاری شدن

 

مکانیزم انجام          
)دستی ،نرم افزاری 

 ،ترکیبی(

 

فرمهاو مستندات 
 مربوط به فعالیت 

 مسئول /متولی 
 

 
 

 
 انبارش

 

 
 

 

 تاخیر  

 

 
 

 

 کنترل 

 

 
 

 
 انتقال 

 
 

 

 عملیات 

 

 شرح مرحله /گام
 

 

 ردیف 
 سمت سازمانی  واحدسازمانی 

 لوافاز نظرات  ثبت و تماس  برقراری  

 انتقال که  بیمارانی یا  و مأموریت  لغو  های فرم)1) 
 .گردد می انتخاب  اند داده نشده

 اتوماسیون  افزار نرم  
 اورژانس 

   
 کنترل  و نظارت 

 کیفیت 
     کارشناس 

  1 - مأموریت های فرم  استخراج  *
1 

 
  

  
 

  
 کنترل  و نظارت 

 کیفیت 

 *  کارشناس 
  

 2 بیمار با تماس تا انتظار 
 

 مرحله دو تا تکرار تماس  برقراری عدم صورت  در
 در و 4ردیف ادامه از  تماس برقراری در صورت  و

 دیگر  بیمار جهت  3ردیف  از اینصورت ادامه غیر

  
    

 کنترل  و نظارت 
 کیفیت 

  کارشناس 
  بیمار  با تماس برقراری *  * 

3 

 
  

 کنترل  و نظارت  سنجی  رضایت  فرم دستی/نرم افزاری  
 کیفیت 

     کارشناس 
  سنجی  رضایت فرم تکمیل *

4 

 
  

    
 کنترل  و نظارت 

 کیفیت 
  کارشناس 

 5 سیستم  در ها فرم اطلاعات ثبت تا انتظار     *

   
Sharepoint 

 کنترل  و نظارت  
 کیفیت 

 6 سیستم در ها فرم اطلاعات ثبت *     کارشناس 

 
 تذکر  /قدیرت 

 

 فاز دوم 

در صورت وجود مغایرت، اصلاح موارد نقص در  
 13مربوطه، ادامه به ردیف یتعامل با واحدها

   

  
 

  
 کنترل  و نظارت 

 کیفیت 
 

 مسئول 

 

* 
    

 )ماهانه( شده  ثبت اطلاعات تحلیل تا انتظار
 

7 

    7ردیف به ادامه -پیگیری به نیاز عدم صورت  در

  
 سنجی رضایت  فرم

  
 کنترل  و نظارت 

 کیفیت 
 

 مسئول 

  * 
 

 
 

 شده  انجام مأموریت پیگیری نیاز بررسی
 
8 

   
  

 

 کنترل  و نظارت  سنجی رضایت  فرم
 کیفیت 

   ل مسئو
* 

 

 
  پیگیری  نوع بررسی  

9 

 و سوابق بایگانی  تقدیر به نیاز عدم صورت  در

 .فرآیند اتمام
  

      
 کنترل  و نظارت 

 کیفیت 
  مأموریت مستندات آوری جمع  *     کارشناس 

10 

   
  

 

 
 کنترل  و نظارت 

 کیفیت 
  تقدیر  به نیاز صحت بررسی   *   مسئول 

11 
 کنترل  و نظارت  داخلی  مکاتبات  اداری اتوماسیون   

 کیفیت 
 12 پرسنل  عملکرد از تقدیر پیشنهاد *     مسئول 

 سامانه در ثبت  تقدیر به نیاز عدم صورت  در
 .فرآیند اتمام و اورژانس پرسنل شناسنامه نظارتی

 کنترل  و نظارت     
 کیفیت 

 13 تقدیر  به نیاز بررسی   *   مدیر 

 کنترل  و نظارت   اداری اتوماسیون    
 کیفیت 

 14 پرسنل  از تقدیر  *     مدیر 

 سوم  فاز اقدامات تعریف و نتایج تحلیل 

 کنترل  و نظارت      
 کیفیت 

 تعیین  و شده ثبت اطلاعات آماری تحلیل *     مسئول 
 رضایت درصد

15 

 کنترل  و نظارت   اداری اتوماسیون   
 کیفیت 

 16 حوادث  مدیر به  گزارش ارسال *     مسئول 

 ...و تنبیه تشویق، بازآموزی، شامل اقدامات  
 کنترل  و نظارت     

 کیفیت 
 17  -2- مرتبط اقدامات تعریف و  گزارش بررسی *     مدیر

 کنترل  و نظارت      
 کیفیت 

 *     مسئول 
 18 شده  تعریف اقدامات اجرای پیگیری

              

                



  

 MP240402/1 فرآیند جریان نمودار : نمودار شماره )FPCفرآیند زیر( 

 
 :بازنگری شماره 02 

 :بازنگری  تاریخ 1400/3/30 

ردیف
 
 مرتبط 

 خدمت  گیرندگان  از نظرسنجی :فرآیند عنوان   کد  فرآیند زیر شرح

 رضایت سنجی پیامکی فرایند  زیر  :فرآیند زیر  عنوان       

 1:مرتبط گام شماره           

 

 ملاحظات
 انجام  مكانیزم

 افزاري، نرم دستي،(
 )ترکیبي

 مستندات و  ها فرم
 فعالیت  به مربوط

 متولي  /مسئول
 

 
 انبارش 

 

 
 تاخیر 

 

 
 کنترل 

 

 
 انتقال

 

 
 عملیات 

 

 گام  / مرحله شرح
 

 ردیف
 سازماني  سمت سازماني  واحد

 فازاول  استخراج پیامکها وتنظیم وبررسی شکایات

 ی تلفن 
 

 کیفیت   كنترل و نظارت  
  

 کارشناس نظارت 

    تیوعدم رضا  تیآنها براساس رضا یودسته بند امکهایاستخراج پ  *    
1 

 ی تلفن 
 

 كیفیت   كنترل و نظارت  
 

 کارشناس نظارت 

   ن یاعم از اپراتوروتکنس یتیبا مواردعدم ناراضا یتلفن تماس *    
 

2 

 یافزار نرم 
 

 كیفیت    كنترل و نظارت  
 

 کارشناس نظارت 

   نیازاپراتوروتکنس یتیموارد نارضا ک یاکسل مربوطه وتفک میتنظ *    
 

3 

 رضایت سنجی   فرم ینرم افزار 
 

 كیفیت    كنترل و نظارت 
 

 کارشناس نظارت 

ها وارجاع   نی مربوط به تکنس یسنج  تیرضا ون یفرم اتوماس میتنظ * *   
 به کارشناس مربوطه  

4 

 كیفیت    كنترل و نظارت   نرم افزاری 
 

 کارشناس نظارت 

 5 موردنظر از اپراتورها وارجاع به کارشناس مربوطه  تیشکا میتنظ *    

 كیفیت    كنترل و نظارت   نرم افزاری 
 

 کارشناس نظارت 

 اپراتورها یامکیپ اتیشکا  هیواستخراج اطلاعات اول ی بررس  *    
 

6 

 ی تلفن 
 

 كیفیت    كنترل و نظارت  شكایات  فرم
 

 کارشناس نظارت 

 *    
وثبت دراکسل   ی اپراتورهاواعلام نظرقطع اتیشکا یینها یبررس

 مربوطه 
7 

 کارشناس نظارت  نظارت وکنترل کیفیت    

     * 
مکالمه وتذکر لازم به اپراتور احضاراپراتور خاطی وشنود 

ذرصورت تکراربه دستور مسئول نظارت تذکرکتبی یا کسر از  
 کارانه

8 

 ونرم افزاری   یتلفن 
 

 كیفیت   كنترل و نظارت  
 

 کارشناس نظارت 

شهرستانهاوارجاع به  یاپراتورها یامکیپ اتیشکا میتنظ *    
 ناظرمربوطه 

9 

 یافزار نرم 
 

 كیفیت   كنترل و نظارت  
 

 کارشناس نظارت 

  *   
 10 آنها  یگانیشهرستانهاوثبت دراکسل با یاپراتورها هیجواب افتیدر

 ونرم افزاری  دستي 
 

 كیفیت   كنترل و نظارت  
 

 رسیدگي  كارشناس
11 نها یتکنس یامکیپ اتیشکا  ونی اتوماس یفرمها میتنظ * *    شكایات  به  

 دستي 
 ونرم افزاری 

 كیفیت    كنترل و نظارت  
 

 کارشناس نظارت 

وارجاع به کارشناس   نهایتکنس یفرمها هیاستخراج اطلاعات اول *    
 ر واعلام نظ یمربوطه جهت بررس 

21  

 كیفیت    كنترل و نظارت   ی تلفن 
 

 رسیدگي  كارشناس
 شكایات  به

گزارش   افتیمربوطه ودر گاهیوتماس با پا تیمورد شکا  یبررس     
 پرسنل واحضارپرسنل 

31  

 كیفیت    كنترل و نظارت   نرم افزاری 
 

 رسیدگي  كارشناس
 شكایات  شكایات   به

اس آمبولانسها واعلام نظر   یپ یج  روکنترل یتاخ اتیشکا  یبررس     
 ی قطع

41  

 ونرم افزاری   یدست 
 

 كیفیت    كنترل و نظارت  
 

 رسیدگي  كارشناس
 شكایات  به

51  یامکیپ اتیشکا هیجواب میتنظ       

 یافزار نرم 
 

 كیفیت    كنترل و نظارت  
 

 رسیدگي  كارشناس
 شكایات  به

61 نهایتکنس اتیاکسل مربوط به شکا لیتکم       

 یافزار نرم 
 

 كیفیت    كنترل و نظارت  
 

 رسیدگي  كارشناس
 شكایات  به

  شهرستانها وثبت دراکسل مربوطه اتیشکا هیجواب افتیدر     
 

71  

 كیفیت    كنترل و نظارت   نرم افزاری 
 

81 ی امکیپ یجدول روزانه نظرسنج میتنظ      کارشناس نظارت   

 فازدوم یینها یداده ها وبررس لیتحل  

:                   رد یگ ی درسه بخش صورت م ل یتحل
  ات یاپراتورها وشکا ت یفعال یبررس -

  ازاپراتورتورها
  رمقصربودنی اغیمقصر   نییتع- ⧵

 نها یتکنس
  رمقصربودنیاغ یمقصر نییتع -

 رهای اعزام وتاخ نهادرروندیتکنس
 اعزام وتاخیرها وماموریتها 

 

 نرم افزاری  
 به همراه کارشناس واحد نظارت  ییداده هااکسل نها یآمار لیتحل        

 

91  

 یافزار نرم 
 

جهت اعمال قصور دربحث   ینیگزارش به مسئول کارگز رسال        
 پرداخت کارانه

20 

 21   رحوادثیگزارش  به مد ارسال         یافزار نرم 

            

          

 
 

جمع            



 
 
  

 MP240402/3  فرآیند جریان نمودار : نمودار شماره )FPCفرآیند زیر( 

 
 :بازنگری شماره 02 

 :بازنگری  تاریخ 1400/3/30 

ردیف
 
 مرتبط 

 خدمت  گیرندگان از نظرسنجی :فرآیند عنوان   کد  فرآیند زیر شرح

 بررسی مکالمات حیات بخش اپراتورها  :فرآیند زیر عنوان       

 3:مرتبط گام شماره           

 

 ملاحظات
 انجام  مكانیزم

 افزاري، نرم دستي،(
 )ترکیبي

 مستندات و  ها فرم
 فعالیت  به مربوط

 متولي  /مسئول
 

 
 انبارش 

 

 
 تاخیر 

 

 
 کنترل 

 

 
 انتقال

 

 
 عملیات 

 

 گام  / مرحله شرح
 

 ردیف
 سازماني  سمت سازماني  واحد

 فازاول  مکالمات حیات بخش اپراتورها استخراج وبررسی فرم    

   نظارت و كنترل  مکلمات حیات بخش  نرم افزاری 
 كیفیت 
 

 ار ی آسا ستمیمکالمه اپراتورازس ونی اتوماس یاستخراج فرمها *     کارشناس نظارت 
 

 
1 

 نظارت و كنترل   نرم افزاری   
 ت كیفی

 2 مکالمه جهت عملکرد اپراتور  یبررس    *  کارشناس نظارت 

   نظارت و كنترل   تلفنی  
 كیفیت 

 3 بامددجو تماس   *     کارشناس نظارت  

   نظارت و كنترل   دستی  
 كیفیت 

 4 بخش اپراتورها  ات یمکالمات ح  یبررس  جهیفرم نت ل یتکم *     کارشناس نظارت 

   نظارت و كنترل   دستی 
 كیفیت 

 5   سال فرم به مسئول نظارت ار  *    کارشناس نظارت 

 فاز دوم  تایید نهایی وتقدیر   

 كنترل نظارت و   اتوماسیون اداری 
 كیفیت 

 مسئول نظارت 
 
 

 6 فرم توسط مسئول نظارت  دییتا *    

 ت یریمد  اتوماسیون اداری 
 

 حوادث  ت یریمد

   *  
 7 حوادث  ت یر یتوسط مد یینها  دیییارسال فرم جهت تا

 ت یریمد  اتوماسیون اداری 
 

 حوادث  ت یریمد
  *    

 8 حوادث  ت یر یفرم توسط مد دییانتظار تا تا 

 ت یریمد  اتوماسیون اداری 
 

 حوادث  ت یریمد

  *   
 9 ازاپراتور  ری حوادث به تقد ت یریمد  ازتوسطیصحت  ن  یبررس

 حوادث  ت یریمد ت یریمد  اتوماسیون اداری 
 10 ازپرسنل ازاپراتور  ریتقد *     

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

  جمع       



 
 
 
 

 
  
 
 
 
 
 
 
 

 MP240402/2  فرآیند جریان نمودار : نمودار شماره )FPCفرآیند زیر( 

 
 :بازنگری شماره 02 

 1400/3/30 

   

  

 :بازنگری  تاریخ

ردیف
 
 مرتبط 

 خدمت  گیرندگان از نظرسنجی :فرآیند عنوان   کد  فرآیند زیر شرح

 CPRبررسی موارد  :فرآیند زیر عنوان       

 :مرتبط گام شماره 2           

 

 ملاحظات
 انجام  مكانیزم

 افزاري، نرم دستي،(
 )ترکیبي
 

 مستندات و  ها فرم
 فعالیت  به مربوط

  متولي  /مسئول
 

 انبارش 

 
 

 تاخیر 

 
 

 کنترل 

 
 

 انتقال 

 
 

 عملیات 

 

 گام  / مرحله شرح
 

 ردیف
 سازماني  سمت سازماني  واحد

 فاز اول  استخراج وبررسی فرم   

  
 ینرم افزار

 

   نظارت و كنترل  موفقCPRفرم 
 كیفیت 

 
 ار یآسا ستمیموفق ازسCPR  ت یمامور ونیاتوماس یاستخراج فرمها   *     کارشناس نظارت 

 
 
1 

 ی تلفن 
 

   نظارت و كنترل  
 كیفیت 

 کارشناس نظارت 
 2 مار یانتظار تا تماس با ب    *  

 ی تلفن 
 

 نظارت و كنترل  
 كیفیت 
 

 کارشناس نظارت 
 3 درصورت نیاز تماس با بیمارستان  ماریتماس با ب  یبرقرار   *   

 نرم افزاری 
 

   نظارت و كنترل  
 كیفیت 
 

 کارشناس نظارت 
 5 مکالمه جهت عملکرد اوپراتور  یبررس   *   

 ی ادار اتوماسون 
 

 نظارت و كنترل  
 كیفیت 
 

 کارشناس نظارت 
 موفق   CPR یبررس  جهیفرم نت ل یتکم *     

 
6 

 نظارت و كنترل   اتوماسیون اداری 
 كیفیت 

   *    کارشناس نظارت 
 ارسال فرم به مسئول نظارت   

7 

 فاز دوم تایید نهایی وتقدیر 

 یادار ونیاتوماس 
 

 نظارت و كنترل  
 كیفیت 
 

 
 مسئول نظارت 

 

  فرم توسط مسئول نظارت  دییتا *    

  

  

8 

 یادار ونیاتوماس 
 

 ت یریمد 
 

 حوادث  ت یریمد
 9 حوادث  ت یر یتوسط مد یینها  دیییارسال فرم جهت تا  *    

 ت یریمد  یادار ونیاتوماس 
 

 حوادث  ت یریمد
 10   حوادث  ت یر یفرم توسط مد دییانتظار تا تا     *  

 حوادث  ت یریمد ت یریمد  یادار ونیاتوماس 
 11 واپراتور  گاه یپا رپرسنلی حوادث به تقد ت یریمد  ازتوسطیصحت  ن  یبررس   *   

 ت یریمد  یادار ونیاتوماس 
 

 12 واپراتور   گاهیازپرسنل پا ریتقد *     حوادث  ت یریمد

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

  جمع      



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 MP240402/4  فرآیند جریان نمودار : نمودار شماره )FPCفرآیند زیر( 

 
 :بازنگری شماره 02 

 :بازنگری  تاریخ 1400/3/30 

ردیف
 
 مرتبط 

 خدمت  گیرندگان از نظرسنجی :فرآیند عنوان   کد  فرآیند زیر شرح

 بررسی زایمان موفق   :فرآیند زیر عنوان       

 4     :مرتبط گام شماره           

 

 ملاحظات
 انجام  مكانیزم

 افزاري، نرم دستي،(
 )ترکیبي

 مستندات و  ها فرم
 فعالیت  به مربوط

 متولي  /مسئول
 

 
 انبارش 

 

 
 تاخیر 

 

 
 کنترل 

 

 
 انتقال

 

 
 عملیات 

 

 گام  / مرحله شرح
 

 ردیف
 سازماني  سمت سازماني  واحد

 فاز اول  استخراج وبررسی فرم 

  
 ینرم افزار

 

   نظارت و كنترل  موفق زایمان فرم 
 كیفیت 

 

 
 کارشناس نظارت 

 

 ار یآسا ستم یموفق ازس مانی زا  ت یمامور  ونی اتوماس یاستخراج فرمها *    
  

 

 
1 

   نظارت و كنترل   ی تلفن 
 كیفیت 

 2 مار یانتظار تا تماس با ب    *  کارشناس نظارت 

 ی تلفن 
 

 نظارت و كنترل  
 كیفیت 
 

 کارشناس نظارت 
 3 درصورت نیاز تماس با بیمارستان  ماریتماس با ب  یبرقرار   *   

 نرم افزاری 
 

   نظارت و كنترل 
 كیفیت 

 کارشناس نظارت 

 
 5 مکالمه جهت عملکرد اوپراتور  یبررس *    

 ی ادار اتوماسون 
 

 نظارت و كنترل  
 كیفیت 

 

 کارشناس نظارت 

 
   *   

 موفق   مانی زا  یبررس  جهیفرم نت ل یتکم
 

6 

 یافزار نرم 
 

 نظارت و كنترل  
 كیفیت 

 7 ارسال فرم به مسئول نظارت     *    کارشناس نظارت 

 فازدوم  تایید نهایی وتقدیر

 ی ادار ونیاتوماس 
 

 نظارت و كنترل  
 كیفیت 

 مسئول نظارت 
 

  فرم توسط مسئول نظارت  دییتا *    
  

 

8 

 ی ادار ونیاتوماس 
 

 تیریمد 
 

 حوادث  تیریمد
 

 9 حوادث  ت یر یتوسط مد یینها  دیییارسال فرم جهت تا  *   

 ی ادار ونیاتوماس 
 

 تیریمد 
 

 حوادث  تیریمد
 

 10 حوادث  ت یر یفرم توسط مد دییانتظار تا تا     * 

 11 واپراتور  گاه یپا رپرسنلی حوادث به تقد ت یریمد  ازتوسطیصحت  ن  یبررس   *   حوادث  تیریمد تیریمد  ی ادار ونیاتوماس 

 حوادث  تیریمد تیریمد  ی ادار ونیاتوماس 
 

 12 واپراتور   گاهیازپرسنل پا ریتقد *    

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

       



 

 
 
 

                                     P240402/2  Mکدنمودار:                                                                                                                                                           نمودارگردش کار                                           
 02شماره بازنگر:                                                                                                                                                                                                                                                                            

                                                                  1400/3/30تاریخ بازنگری:                                       موفق  CPRموارد یبررس ندیفرآ    زیر                                                                      

حله اول : 
مر

 

س
ج وبرر

خرا
ست

ا
 ی

فرم
 

تیفینظارت وکنترل ک    
   

      مدیریت حوادثمرکز اورژانس پیش بیمارستانی ومدیریت  

  

حله دوم :
مر

 

تا
یی

  د
نها

ی
ی

 
وتقد 
ر ی

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

   خیر                                                     
 
 
 

 
 
 
 

 بلی               

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 خیر                                                                                                       
 
 
 
 

 بلی             

 شروع 

 استخراج فرم

و یا مرکز  ماریتماس با ب یبرقرار
 یوبررسدرمانی )بیمارستان(

 مکالمه اپراتور

فرم وثبت درسامانه لیتکم  
 

به  دییارسال فرم جهت تا
 مسئول مربوطه

موفق CPRآیا 
 ؟بوده است 

انیپا  

عملکرد پرسنل رازیتقد شنهادیپ  

 ریبه تقد ازین یبررس

به  ازین ایآ
 باشد؟ یم ریتقد

 انیپا

 یرنامهدصدور تق

 ثبت در سوابق نظارتی



    
 

 
 
 
 

                                      P240402/3  Mکدنمودار:                                                                                                                                                                     نمودارگردش کار                                           
 02شماره بازنگری:                                                                                                                                                                                                                                                                                       

                                                                1400/3/30تاریخ بازنگری:                                                                                                  بررسی مکالمات حیات بخش اپراتورفرآیند زیر                                                                     

حله اول : 
مر

 
س 

ج وبرر
خرا

ست
ا

  ی
فرم 

 

  
 

تیفینظارت وکنترل ک    
   

      مدیریت حوادثمرکز اورژانس پیش بیمارستانی ومدیریت  

  

حله دوم : 
مر

ی وتقدیر  
تایید نهای

 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 خیر 
 
 
 

 بلی

 
 
 
 
 
 
 

 خیر 
 
 
 
 

 بلی 

 شروع

 استخراج فرم

 بررسی مکالمه اپراتور
 

 فرم وثبت درسامانه لیتکم

به مسئول  دییرسال فرم جهت تاا
 مربوطه

ا راهنمایی تلفنی آی
 موثر بوده است ؟

 پایان

 عملکرد پرسنل رازیتقد شنهادیپ

 ریبه تقد ازین ایآ
 باشد؟ یم

 بررسی نیاز به تقدیر
 

 پرسنل رازیتقد

 پایان
ثبت درسوابق 

 نظارتی 



                                    P240402/4  Mکدنمودار:                                                                                                                                                                  نمودارگردش کار                                          
 02شماره بازنگری:                                                                                                                                                                                                                                                                                  

 1400/3/30تاریخ بازنگری:                                                                      موفق مانیمواردزا یبررس ندیفرآ زیر                                                               

حله اول : 
مر

 

س
ج وبرر

خرا
ست

ا
 ی

فرم 
 

   
 

       مدیریت حوادثمرکز اورژانس پیش بیمارستانی ومدیریت   تیفینظارت وکنترل ک  

  

    
 

حله دوم :
مر

ی وتقدیر  
تایید نهای

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 خیر                                                       
 
 
 
 

  
 
 

 بلی                                                                                                  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 خیر 
  

 
 
 
 

 بلی  

 شروع 

 استخراج فرم

ویا ماریتماس با ب یبرقرار
مرکز درمانی 

مکالمه  یوبررس)بیمارستان(
 اپراتور

 فرم وثبت درسامانه لیتکم

 دییارسال فرم جهت تا
 به مسئول مربوطه

آیااقدامات تسهیل  
زایمان توسط تکنسین 
جهت بیمار انجام شده 

 ؟است 

 پایان 

عملکرد  رازیتقد شنهادیپ
 پرسنل

ریتقددرخواست  یبررس  

به  ازین ایآ
 یم ریتقد

 ؟باشد

رنامهدیصدور تق  

ثبت در سوابق  پایان 
 نظارتی 



 
 

 

                                      MP240402/1کدنمودار:                                                                                                                                                                                                 نمودارگردش کار                                           
 02شماره بازنگری:                                                                                                                                                                                                                                                                                                               

 1400/3/30تاریخ بازنگری:                                                                                   یامک یپ یسنج  تیرضا ندیفرآ  زیر                                                         

حله اوال : 
مر

 

ج پ
خرا

ست
ا

ی
کها 

ام
 

ظ
وتن

می
  

س 
وبرر

 ی
کا

ش
ی

ت 
ا

 

  
 

  
   تیفی نظارت وکنترل ک

مرکز اورژانس پیش بیمارستانی ومدیریت  ینیواحد کارگز
 مدیریت حوادث

  ب

 
 
 
 
 
 

 بلی                                                                      خیر                                           
      

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                                                                        
 خیر                                                                                                                   

 
 

                                        
                                                                                           

         بلی                                                                                  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 بلی                                         
 
 

 خیر                                                                              

  

حله دوم : 
مر

 

حل
ت

لی
 

س
داده ها وبرر

 ی

نها
ی 

ی
 

  

   

آنها یودسته بند امکهایاستخراج پ شروع  

      تیرضا ایآ
 وجود دارد؟

 یتیبا موارد عدم  نارضا یتماس تلفن
نیاعم از اپراتوروتکنس  

 کیاکسل مربوطه وتفک میتنظ
ازاپراتور  یتیمواردنارضا

نیوتکنس  

 یتینارضا ایآ
مربوط به اپراتور 

باشد؟ یها م  

موردنظر ازاپراتورها  تیشکا میتنظ
 وارجاع به کارشناس مربوطه

 هیواستخراج اطلاعات اول یبررس
اپراتورها یامکیپ اتیشکا  

اپراتورها واعلام  اتیشکا یینها یبررس
وثبت دراکسل مربوطه ینظر قطع  

شهرستانها  یاپراتورها هیجواب افتیدر
 وارجاع به ناظرمربوطه

 یاپراتورها یامکیپ اتیشکا میتنظ
 شهرستانها وارجاع به ناظرمربوطه

شهرستانها  یاپراتورها هیجواب افتیدر
آنها یگانیوثبت در اکسل وبا  

یامکیپ یجدول روزانه نظرسنج میتنظ  

 گاهیوتماس با پا تیموردشکا یبررس
یا  و گزارش پرسنل افتیمربوطه ودر

 احضارپرسنل

 یپ یج روکنترلیتاخ اتیشکا یبررس
یاس آمبولانس ها واعلام نظرقطع    

یامکیپ اتیشکا هیجواب میتنظ  

شهرستانها  اتیشکا هیجواب افتیدر
کسل مربوطهوثبت درا  

 نیتکنس یفرمها هیاطلاعات اولاستخراج 
ها وارجاع به کارشناس نظارت  جهت 

واعلام نظر یبررس    

 یامکیپ اتیشکا ونیاتوماس یفرمها میتنظ
نهایتکنس  

 یسنج تیرضا ونیفرم اتوماس میتنظ
هاوارجاع به  نیمربوط به تکنس

 کارشناس مربوطه

به  ییداده ها واکسل نها یآمار لیتحل
   کارشناس واحدنظارت جهت

 ارجاع به مسئول واحد نظارت

جهت  ینیارجاع به مسئول واحد کارگز
 اعمال قصور دربحث پرداخت کارانه

 ریارسال گزارش به مد
 پایان حوادث

یگانیبت وباث  

آیا شکایت مربوط به 
 اپراتور مشهد است ؟

احضار اپراتور 
مقصروشنود 

مکالمه وتذکر لازم 
به اپراتور 
درصورت 

تکراربه دستور 
مسئول نظارت 

تذکر کتبی یاکسر 
 از کارانه 



  

- 

 
  

                                     P240402  Mنمودار:کد                                                                                                                                                                                                      نمودارگردش کار                                           
 02شماره بازنگری:                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                              

                                                                1400/3/30تاریخ بازنگری:                                                                                                       خدمت گیرندگان از نظرسنجی فرآیند                         

حله
مر

 
اول

:
 

ی
برقرار

 
س

تما
و 

 
ت

ثب
 

ت 
ظرا

ن
 

  
 کیفیت کنترل و نظارت 

ت   ی ر ی د م و ی  ن ا ت س ر ا م ی ب ش  ی پ س  ن ا ژ ر و ا ز  ک ر    حوادثم

    
 
 
 
 
 
 
 
 

 بلی                                                                                                                                       
 
 
 
 

                                                                   
 خیر                                                                                   

 

حله
مر

 
دوم

:
 

تقدیر
/ 

تذكر 
 

   
 
 
 
 

 بلی                                                                                                بلی                                                       
 
 
 
 
 

 خیر                                                                                                                                                                                             
 

                                                                                                                    
 خیر                                                                                                                       

 
 
 
 
 

                                                                       
                                                                                                                                                                                                                                                 

 خیر                                                                                                                                                                                                                                            
 
 
 
 
 
 
 

 بلی                                                                                                                                                                                                                                                                          

      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 خیر                                                                                                          
 
 
 

 بلی                                                                                                                                   

حله
مر

 
سوم

:
 

حلیل
ت

 
ج 

نتای
و 

 
ف

تعری
 

ت
اقداما

 

 
 
 
 
 

 :مدارک 

 سنجی  رضایت  فرم

 :توضیحات

 

 . گردد می انتخاب اند نشده  داده  انتقال  که  بیمارانی یا و مأموریت لغو های فرم 

 

 و...  تنبیه تشویق،  بازآموزی،  شامل  اقدامات

 شود.  می  تکرار  مرحله دو  تا موضوع  این تماس برقراری  عدم  صورت  در

 

  
 
 

 

 های فرم استخراج -
  1- مأموریت

 شروع

 با تماس آیا
 برقرار بیمار

  شده؟

 سیستم در ها فرم اطلاعات ثبت سنجی رضایت فرم تکمیل بیمار با تماس برقراری

MP240401 
 رجوع  ارباب _شکایات به  رسیدگی 

 خارجی /داخلی 
 

 پایان
 

 شکایت آیا
 دارد؟ وجود

 پیگیری نوع بررسی

 مأموریت آیا
 نیاز شده انجام
 پیگیری به

 دارد؟

 پیگیری نیاز بررسی
 شده انجام مأموریت

 
 

 مستندات آوری جمع
 مأموریت

 تقدیر به نیاز صحت بررسی

 پایان

 به نیاز آیا
 می تقدیر

 باشد؟

 سوابق بایگانی

 تقدیر به نیاز بررسی

 به نیاز آیا
 پرسنل از تقدیر باشد؟ می تقدیر

 شناسنامه سامانه در ثبت
 اورژانس پرسنل نظارتی

 
 

 پایان

 عملکرد از تقدیر پیشنهاد
 پرسنل

 و شده ثبت اطلاعات آماری تحلیل
 رضایت درصد تعیین

 حوادث مدیر به گزارش ارسال

 تعریف اقدامات اجرای پیگیری
 شده

 اقدامات تعریف و گزارش بررسی
 مرتبط -

 پایان



 

 M P240402  :ک کد مدر 

 20شماره بازنگری:   

 1400/3/30  تاریخ بازنگری: 

 1از 1صفحه  
 

 شاخص های فرآیند لیست

 معاونت درمان -دانشگاه علوم پزشکی مشهد:نام سازمان                  

 

 

مرکز اورژانس پیش بیمارستانی ومدیریت     : مدیریت  خدمت  گیرندگان  از نظرسنجی : نام فرآیند     

 حوادث

 کیفیت  کنترل و نظارت بخش/واحد 

  دادهای مورد نیاز گزارشات
 فرمول محاسبه 

 
 

  
 عنوان شاخص 

 

 
 
مسئول  
 مرتبط

  
شکل /قالب  

 گزارش 

 
 دوره محاسبه

 
عنوان  
 گزارشات

 
دوره تهیه 

گردآوری /  

 
مسئول  

 تهیه/گردآوری 

 
 عنوان داده

 
رئیس مرکز 

اورژانس پیش 
بیمارستانی  
ومدیریت 

         حوادث

 
  نمودار

 
 ماهانه

 
 جهت  تماس درصد

 نظرسنجي 

 

 
 روزانه

 
 و  نظارت  کارشناس 

 کنترل کیفیت 

 

  
پیامک های پاسخ   تعداد - 1 

 داده شده 
پیامک های   کل تعداد -2  

    ارسال شده 

 
 

 کل پیامک های پاسخ داده شده   تعداد               

     100     ×     
 پیامک های ارسال شده   کل تعداد               

 

 
 جهت  تماس درصد

 نظرسنجي 

  
1 

 
رئیس مرکز 

اورژانس پیش 
بیمارستانی  

       ومدیریت حوادث 

 
 

 نمودار

 
   
 ه ماه  سه

 
بهبود  تحقق درصد

 اقدامات 
 

 

 
 

هماهان  

 
 و  نظارت  کارشناس 

 کنترل کیفیت 

 

 
اصلاحی   اقدامات  تعداد -1  

 انجام شده 
اصلاحی    اقدامات  تعداد - 2 

 پیشنهادی 

  
 اصلاحی انجام شده   اقدامات تعداد          

100 ×   
 اصلاحی پیشنهادی   اقدامات  تعداد           

 

اقدامات اصلاحی   درصد
 انجام شده  
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