
 

 

 

 

 

 

 

 شناسنامه فرآیند
 

 
 

 
 

 

 
 

 : عنوان

 («  جیارباب رجوع داخلي و خار)فرآیند رسیدگي به شكایات »                          

MP  کدمدرک :  104240

 02شماره بازنگری : 

 تاریخ بازنگری:1400/3/30

ت  ا ر ی ی غ ت ل  و د  ج

 ردیف  شماره بازنگری  تاریخ بازنگری  شرح تغییرات 

 1 01 15/3/1398 درصد رسیدگی به شکایانت سه ماهه وبا ارسال گزارش می باشد .  

 2 01 15/3/1398 درقسمت نمودار گزارش از پایگاه نیز اضافه شد  

. بازبینی شاخص ها انجام شد   30/3/1400 03 3 

    

 

توزیع نسخ :                                                                                                                                                          

مرکز اورژانس پیش بیمارستانی   كیفیت كنترل و نظارت ژانس اور فني كمیته اورژانس  پایگاه  
 ومدیریت حوادث 

      

 
مرکز اورژانس پیش  رئیس   تصویب کننده:   درمان  معاون

 بیمارستانی ومدیریت حوادث 

 كنترل و نظارت واحد مسئول تاییدکننده :
 كیفیت 

 تهیه کننده : 

 :تاریخ  :تاریخ  :تاریخ 

 امضاء  امضاء  امضاء 

   سازمان: دانشگاه علوم پزشکی مشهد  :معاونت  درمان 

 :مدیریت مرکز اورژانس پیش بیمارستانی ومدیریت حوادث  :بخش/واحد كیفیت كنترل و نظارت واحد



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

MP240401  : کد مدرک            

 شناسنامه فرآیند  02شماره بازنگری: 
  

   
 

 

     خارجي(  و داخلي رجوع ارباب( شكایات به رسیدگي 30/03/1400:تاریخ بازنگری  

         2از1صفحه 
         

 

 

تعریف /هدف فرآیند: - 1    

    
و   گیرد مي بیمارستاني صورت پیش هاي فوریت خدمات چارچوب در مسئولین گزارش  / مكتوب / تلفني  شكایت به رسیدگي خصوص در كه هایي فعالیت كلیه   

 شكایات  به رسیدگي علل رفع و پیگیري
      
 

 كیفیت كنترل و نظارت واحد مسئول  مالک/صاحب فرآیند :  -2

 
 

 

 خدمت گیرندگان / خدمت دهندگان فرآیند: -3  

 

 شرح خدمت دهندگان  

 

  شرح خدمت گیرندگان 
 
 
 

      
 مرکز اورژانس پیش بیمارستانی  -1 

 كیفیت كنترل و نظارت  -2
 ژانس اور فني کمیته-  3 
 115اورژانس پایگاه - 4  

 شاکی  - 1    
      

 

 شرایط انجام فرآیند : - 4     

          

 Fax دورنما/اینترنتي  /همكار مسئول، گزارش ارسال/ حضوري مراجعه / شكایات  به رسیدگي شماره با مردمي تلفني تماس

 شروع وخاتمه فرآیند:  -5     

 

 دریافتي شكایات  شروع فرآیند:        

 شكایات  به  رسیدگي  نتیجه پیرو  اقدام      خاتمه فرآیند :    

 لیست مستندات مورد نیاز -6
      

 شکایات  رمف       
1-6  

6-2  فرم اتوماسیون          
6-3 د  آمبولانس  Gps ریافت اطلاعات       
6-4 مكالمات  سوابق        
6-5  )مربوطه پرسنل  باحضور( شكایت مورد مكتوب گزارش      
 

 

 قوانین ،مقررات ودستورالعمل ها -7

 1-7 تكریم طرح       

 2-7 كار  حقوق قوانین    
 3-7 داخلي  هاي  دستورالعمل     
 4-7 اي وزارتخانه  وظایف شرح    
         



MP 014240     : کد مدرک        
 شناسنامه فرآیند 

 خارجي(  داخلي و  رجوع ارباب( شكایات  به رسیدگي 

 

 
 02شماره بازنگری:

 30/3/1400تاریخ بازنگری :  

 2از 2صفحه   

 

 

 سیستم ها ونرم افزارهای مرتبط  -8 
                      

 اتوماسیون اداری      8-1                 

   
 
 

  تعاملات وارتباطات  :-9     
 
 

 :ها  ورودی  :ها  خروجي 

 
 مشتری /مخاطب خروجی 

 
 نام خروجی

ف
دی

  ر
 تامین کننده ورودی

 
ف ورودی نام

دی
 ر

 1 )حضوري / كتبي / تلفني( شكایات شاکی  1 شده  تعریف اقدامات كیفیت  كنترل و نظارت مسئول
 

 2   2 

  3     3 

  4         4 

  5   5 

  6   6 

 

  مستندات پیوست شناسنامه :   -10

 
 

 

 شماره مدرک 

 

 نام مدرک

ف 
دی

ر
 

  1 

  2 

  3 

  4 

  5 

  6 

  7 

  8 

  9 

  10 



 
 
  

 MP240401  : شماره نمودار    
    (FPC) فرآیندنمودارجریان 

   

 شماره بازنگری  :  02  

  تاریخ بازنگری  :  1400/3/30  
 

  )خارجي و داخلي رجوع ارباب( شكایات به رسیدگيعنوان فرآیند : 
 

سازمان  دانشگاه علوم پزشکی مشهد   :معاونت درمان    کد شرح زیرفرآیند /فرآیند :  ردیف مرتبط 
: 

مدیریت  مرکز اورژانس پیش بیمارستانی ومدیریت حوادث  :واحد بخش/ كیفیت كنترل و نظارت واحد  1 محرمانه فرآیندبررسی شکایت  5

: 
    :صاحب فرآیند/مالک كیفیت  كنترل و نظارت واحد مسئول  2 فرآیندبررسی شکایات وگزارشات بیمارستانها ودرمانگاهها  5

 شرح کلی وهدف ازانجام فرآیند :               
 گیرد مي صورت  بیمارستاني پیش هاي فوریت  خدمات  چارچوب  در مسئولین گزارش / مكتوب  / تلفني شكایت  به رسیدگي خصوص در كه هایي فعالیت  كلیه    

  رسیدگی به شکایات  علل رفع و  پیگیري و

 شرایط انجام فرآیند            
    Faxدورنما/اینترنتي /همكار گزارش مسئول، ارسال / حضوري مراجعه  / شكایات  به رسیدگي شماره با  مردمي تلفني تماس       
 مشتری فرآیند :    شاكي ن سازما / شخص  درخواست  به بناند )روزانه /ماهانه /سالانه ( : سیکل انجام فرآی    

 
 

 ملاحظات

ا مکان  
برون  
 سپاری 

 

امکان  
نرم 

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  اولیه  ارزیابي و شكایات وصول

 شكایات  به  رسیدگي جهت  تماس شماره-1 
  می باشد 8760555

✓  
 داري ا اتوماسیون  / تلفني

     شاکی        - -
 ثبت / شكایات به  رسیدگي  شماره با تماس *

 ( 190)سامانهدردبیرخانه مكاتبهو گزارش

 
1 

 
 ✓  

 دستي 
 

 شكایات  فرم
 و  حوادث  مدیریت 
 پزشكي  فوریت 

  کارشناس 
   

  190رویت فرم ثبت شده  *
2 

   ✓  
 یمیل ا

 و  حوادث  مدیریت  شكایات  فرم
 پزشكي  فوریت 

 *  کارشناس 
 

 
  190سامانه  

3 

 مربوط یا و شد با محرمانه  شكایت  صورتیكه در 
 از ادامه باشد، ها درمانگاه یا و  بیمارستانها به

 1و2زیر فرایند شماره

 
✓  

 ایمیل 
 و  حوادث  مدیریت  شكایات  فرم

 پزشكي  فوریت 
 *   مدير 

 
 و پیگري نحوه دستور صدور اولیه،  بررسي   *

 مربوطه   واحد به ارجاع
 

4 

  دوم  فاز  كارشناسي  نظر  ارائه و اولیه  بندي جمع 

  
  مسئول  كیفیت  كنترل و نظارت  شكایات  فرم یمیلا  ✓

 به رسیدگي كارشناس به شكایت ایمیل ارجاع  *   
 شكایات

5 

  
 

  
   *  مسئول  كیفیت  كنترل و نظارت 

 
 6 اقدام و اطلاعات دریافت تا انتظار 

  
  شكایات  فرم تلفني  ✓

 كیفیت  كنترل و نظارت 
 كارشناس

 به  رسیدگي
 شكایات 

 
 مرتبط مكاملات و اتوماسیون فرم درخواست   *   

  واحداتوماسیون از شكایت با

7 

  
 

  
 كارشناس كیفیت  كنترل و نظارت 

 به  رسیدگي
 شكایات 

 * 
  

 
 شكایت با مرتبط اطلاعات دریافت تا انتظار 
  مکالمات(و اتوماسیون فرم(

8 

  
 كارشناس كیفیت  كنترل و نظارت    

  ن اتوماسیو
 9     شكایت با مرتبط اطلاعات دریافت نامه ارسال  *    

 ماه در شكایات  با مرتبط ماموریت  كه  صورتي در
 نداده باشد درخواست فرم ماموریت فرم رخ جاري

 13مرحله از ادامه  و بایگاني از ماموریت 

 كارشناس كیفیت  كنترل و نظارت     
 به  رسیدگي

 شكایات 

 / پایگاه در ماموریت سوابق وجود بررسي    * 
 سامانه

10 

 
 ✓   

 تلفني 
 

 پرونده
 كیفیت  كنترل و نظارت 

 
 كارشناس

 به  رسیدگي
 ت شكایا

 

  ه پایگا از گزارش و ماموریت فرم درخواست   *   
11 

    
 

 
 

  كیفیت  كنترل و نظارت 
- 

  * 
 

 
 دریافت فرم ماموریت

 

 
12 

 و ماموریت  فرم فاكس   
 ش گزار

 تكنسین اورژانس  پایگاه
  پایگاه 

   

 
 13 ماموریت فرم ارسال  *

 به  توضیحات  ارائه جهت  شاكي از  نیاز  صورت  در  -

 . شود مي  دعوت  حضوري  صورت 

 كارشناس كیفیت  كنترل و نظارت  شكایات  فرم تلفني   
 به  رسیدگي

 شكایات 

 
 بررسي  جهت شاكي  با تلفني تماس برقراري  *   

 گزارشات  سقم و صحت
 

13 
 

 نتیجه  اعلام نباشد طرح قابل شكایت  كه  صورتي در

 شاكي  به  اولیه

 ارائه  جهت  اورژانس  تكنسین از نیاز  صورت  در

 د شو مي دعوت  حضوري توضیحات 

  دستي  
 شكایت  پرونده

 كارشناس كیفیت  كنترل و نظارت 
 به  رسیدگي

 شكایات 

  ( 4)كارشناسي  نظر ارائه و اولیه بندي جمع   *  
14 

 سوم  فاز فني  كارشناسي

 كارشناس نظارت و كنترل و كیفیت  شكایات  پرونده دستي  ✓  
 به  رسیدگي

 شكایات 

 15 ت نظار مسئول به  پرونده ارجاع  *   

 كارشناس به برگشت  پرونده در نقص صورت  در
 17 مرحله از ادامه و اصلاح جهت 

 16 شكایات كمیته در طرح  جهت بررسي   *   مسئول  كیفیت  و كنترل و نظارت شكایات  پرونده دستي  ✓ 

 به توضیحات  ارائه جهت  شاكي  از نیاز صورت  در
 د شو مي دعوت  حضوري صورت 

 17 شكایات به رسیدگي فني  كمیته اعضا هماهنگي  *     مسئول  كیفیت  و كنترل و نظارت شكایت  فرم تلفني   

 به رسیدگي  فني كمیته جلسه  تشكیل تا انتظار    *  - كیفیت  و كنترل و نظارت - -   

 شكایات

18 

 كارشناس به برگشت  پرونده در نقص صورت  در
 ا  -7 مرحله از ادامه و اصلاح جهت 

 رئیس : شكایات  به رسیدگي فني كمیته عضاي-3
 فرماندهي  و گزارشات  و مسئول اداره، اورژانس،

 مسئول و مدیریت  مركز مشاور فني عملیات،
 ت كیفی كنترل و نظارت 

 -

- 
 فني  كمیته در شكایت طرح  و جلسه تشكیل *  *   فني  كمیته ژانس  اور پرونده دستي

 3نهایي  گیري تصمیم و شكایت به رسیدگي 

 

19 

 ارجاع  و شكایت فرم در بررسي  نتایج ثبت *     مسئول  كیفیت  و كنترل و نظارت  شكایت  فرم دستي  ✓  
 تایپ جهت

20 

 چهارم  فاز اقدام جهت رفع شکایات 

 كارشناس كیفیت  و كنترل و نظارت  شكایت  فرم دستي  ✓  
 رسیدگي

 21 شكایات به رسیدگي  فرم در نتایج تایپ  *    

 اصلاح( شامل تواند مي شده تعریف اقدامات -5
 به مناسب  خدمات  ارائه عدم اخطار صدور  فرایند،

 . باشد . . . و تشویقي از كسر تكنسین ها، نامه

انجام اقدامات مطابق با نتیجه جلسه كمیته فني   *     مسئول  كیفیت  و كنترل و نظارت  شكایت  فرم دستي  ✓ 
(5  ) 
22 

 جمع  15 1 5 6 0  



  

 MP240401/1 فرآیند جریان نمودار : نمودار شماره )FPCفرآیند زیر( 

 
 :بازنگری شماره 02 

 :بازنگری  تاریخ  1400/3/03 

          کد  فرآیند زیر شرح مرتبط ردیف

 ( خارجيارباب رجوع داخلي و )رسیدگي به شكایات   :فرآیند عنوان

             

 زیر فرایند بررسي شكایت محرمانه :فرآیند زیر عنوان
           

 :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

 تلفنی  
 

 
 فرم حوادث ویژه 

 

   نظارت و كنترل 
 كیفیت 

 مسئول 

  و اعلام مور    تیریتماس با حراست , مد   *    
1 

 فرم حوادث ویژه  دستي 
 

 نظارت و كنترل 
 كیفیت 
 

 مسئول 
     *  

 نامه كتبي از شاكي یا تهیه گزارش كتبي   درخواست  
 

2 

 فرم حوادث ویژه  دستي 
 

 نظارت و كنترل 
 كیفیت 
 

 مسئول 
     *  

 نامه ارسال گزارش  تهیه  
 

3 

 فرم حوادث ویژه  دستي 

 
 راننده  

   
 و تحویل نامه كتبي / گزارش به حراست  ارسال * *

 ت یرینامه گزارش به مد همراه
 

5 

 تلفني  

 
 معاونت درمان  

 
 مسئول حراست 

     
 6 درخواست اطلاعات تكمیلي *

 تلفني  

 
   نظارت و كنترل  فرم شكایات 

 كیفیت 

 

 كارشناس رسیدگي 
 به شكایات 

 
    

فرم اتوماسیون و مكاملات مرتبط با شكایت از واحد   درخواست *
 اتوماسیون 

 

7 

 نظارت و كنترل    
 كیفیت 

 

 * 
    

فرم اتوماسیون  )رتا دریافت اطلاعات مرتبط با شكایت   انتظا
 ومکالمات( 

 

8 

 نظارت و كنترل    
 كیفیت 

 

 كارشناس 
 اتوماسیون 

 
    

 نامه دریافت اطلاعات مرتبط با شكایت ارسال *
 

9 

 نظارت و كنترل    
 كیفیت 

 

 كارشناس رسیدگي 
 به شكایات 

 
  

* 
  

 وجود سوابق ماموریت در پایگاه   بررسي
 

10 

 ماه جاری  در شكایات  با مرتبط ماموریت  كه صورتي در

 ماموریت ازبایگانی و فرم درخواست  باشد نداده رخ 

 10مرحله از ادامه 

 دستي

 
 نظارت و كنترل  

 كیفیت 

 

 مسئول 

    
  تیری بندي اطلاعات و ارسال به حراست مد جمع * *

 

11 

 12 و اعلام نتیجه  بررسي *     مسئول حراست  معاونت درمان   دستي 

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

 
 جمع 9 2 1 1 0



  

 MP240 2401/2 فرآیند جریان نمودار : نمودار شماره )FPCفرآیند زیر( 

 
 :بازنگری شماره 02 

 :بازنگری  تاریخ  1400/3/30 

 )خارجي و داخلي رجوع ارباب( شكایات به رسیدگي :فرآیند عنوان        کد  فرآیند زیر شرح مرتبط ردیف

 .. و ها بیمارستان گزارشات و شكایات بررسي زیرفرایند :فرآیند زیر عنوان           

 :مرتبط گام شماره 3           

 

 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

  
 تلفني 
 

 شكایات  فرم
 

 نظارت و كنترل و 
 كیفیت 

 كارشناس رسیدگي 
 به شكایات 

درخواست فرم اتوماسیون و مكاملات  مرتبط با شكایت از واحد     *    
 ون یاتوماس

 

 
1 

 نظارت و كنترل و    
 كیفیت 

 

- 
 

 * 
    

فرم اتوماسیون و  )تا دریافت اطلاعات مرتبط با شكایت  انتظار  
 (مكالمات

 

2 

 نظارت و كنترل    
 كیفیت 

 

 كارشناس 
 اتوماسیون 

 

    *  
 ارسال نامه دریافت اطلاعات مرتبط با شكایت  

3 

 نظارت و كنترل    
 كیفیت 

 

 كارشناس رسیدگي 
 به شكایات 

 

 / بایگاني گاهیوجود سوابق ماموریت در پا بررسي   *  

 

 

 نظارت و كنترل   اتوماسیون اداري 
 كیفیت 

 

 مسئول نظارت 
 جمع اطلاعات و ارسال به مدیریت نظارت و اعتبار بخشي *     

 

 

 كنترل كیفیت  و  نظارت  مسئول  از نیاز صورت  رد-1

 دعوت  صورت حضوري به توضیحات  ارائه جهت 

 شود  مي

 اعتبار نظارت و   
 بخشي

ر یمد   ( 1و اعلام نتیجه ) بررسي *     

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

 
0 1 1 0 4 

 جمع



                                                                                           p240401  Mکدنمودار:                                                                                                                                                                                                     نمودارگردش کار                                                                         
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