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  )MCMCدرماني ( يهامراقبتمركز پايش كارشناس  رئيس / نظر

  :تاريخ                                                                                                             :نام واحد

سقف  سنجه رديف
 امتياز 

امتياز
  توضيحات   واحد

1  
تشكيل كميته رسيدگي و پاسخگويي به شكايات با 
محوريت رياست بيمارستان در راستاي اصلاح 

  مرتبط با شكايات و نه تعيين مقصرفرايندهاي 
1  

 اشدبيممنظور از ارسال شكايات بررسي و اصلاح فرايندهاي منجر به شكايت   
بررسي با حضور رياست محترم بيمارستان ملاك  جلساتصورتلذا ارسال 

  .  باشديمپايش 

2  
پاسخگويي و پيگيري مناسب تلفني سوپروايزر شيفت 

مركز پايش در ارتباط با  كارشناسانبيمارستان به 
  شكايات فوري 

2  
    

آموزش سوپروايزرها در ارتباط با نحوه پيگيري   3
  در ارتباط با پيگيري شكايات فوري الزامي است .  آموزشارسال مستندات     1  شكايات فوري

4  
  

  حفظ محرمانگي اطلاعات ارسالي در متن شكايات
  
  

1  
نام و نام خانوادگي و شماره تماس شاكي و متن كامل نامه ارسالي فقط با   

صلاحديد و مسئوليت كميته رسيدگي به شكايات و توجه به جوانب اصول 
  متشاكي قرار گيرد .  ارياختدر  توانديمصيانت از حقوق گيرندگان خدمت 

5  

باط در ارت گرفتهصورتپاسخگويي نهايي به مكاتبات 
با شكايات ظرف يك هفته و ارسال پاسخ و نتيجه 

نظرات كارشناسي شده كميته  بر اساسنهايي 
بر (پاسخگويي به شكايات توسط رياست بيمارستان 

  اصلاح فرايند و نه تعيين مقصر) يمبنا

2  

پايش و اصلاح عملكرد مراكز  يبر مبنادرماني فقط  يهامراقبتمركز پايش   
درماني اقدام به اخذ و پيگيري شكايات تا رسيدن به اصلاح فرايند مربوطه 

و مركزي جهت تعيين مقصر و يا قضاوت بين شاكي و متشاكي نيست  باشديم
 .  

ارسال ابلاغ رابط شكايات هر بيمارستان به واحد   6
MCMC  1      

نحوه پاسخگويي به وجود تابلو راهنما در ارتباط با   7
      1  شكايات در محل بيمارستان

      2  تلاش جهت كاهش درصد شكايات فصلي   8

 مرتبط يندهايفراوجود مستندات در ارتباط با اصلاح   9
 MCMCبا شكايت در بيمارستان و ارسال به 

1      

     12  جمع 

 نام و نام خانوادگي كارشناس واحد

 مهر و امضا

  )MCMCقبت هاي  درماني (ارئيس  مركز پايش مرا
  

  مهر وامضا


