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نظام شکایات وپیشنهادات در بیمارستان ها

مسئول دفتر حاکمیت بالینی-محمود کاظمی



.

رسیدگی به شکایات در اعتباربخشی

 همراهان-کارکنان-بیماران( خط مشی رسیدگی به شکایات(
فلوچارت فرآیند رسیدگی به شکایات و اطلاع رسانی مناسب
مستندات رسیدگی به شکایات
مستندات جبران خسارت



اهداف نظام رسیدگی به شکایت
دربیمارستانمداريمشتريسطحوارتقاءافزایش

کنندگانمراجعهرضایتمنديوافزایشاعتمادجلب

پرسنلانگیزهافزایش

کارآمدپاسخگونظامایجاد

4



:سیستم  جامع رسیدگی به شکایات وپیشنهادات 

بیماران
همراهان بیمار
کارکنان بخش ها
پزشکان
مسئولین ستادي



سخن گفتن بهره  ایشان از ادبیات متفاوتی براي. مشتریان ما به زبانهاي مختلفی سخن می گویند
.  می گیرند

توجه به لحن گفتارشان درك فراتري از آنچه  اگر حرف مشتري را خوب گوش کنیم ، می توانیم با
.  داشته باشیممی خواهند به گوش ما برسانند،

 آیا همه حرفهاي مشتریان ما باید منطقی ، اصولی و مرتبط با موضوع باشد؟
را طرح می کند،  اگرمشتري چیزي می گوید که به نظر مسخره و بی ربط است ، یا شکایتی عجیب

چگونه برخوردي شایسته اوست؟  
 صداي  » شنیدن«و » خوب گوش دادن«اگر در پی نوآوري هستیم ، باید به طور جدي سازوکار

.  مشتري را طراحی کنیم
خود را می شناسید؟  شما مشتریان
  صدایشان به گوشتان می رسد؟
بی ربط و با ربط، حرف مشتري گوهر است



ضرورت حفظ و نگهداري مشتري 

مشتريیکنگهداريبرابر11تا5بینجدیدمشتريیکجذبهزینه1.
.استقدیمی

.کردهزینه%10بایدمشتريدرصدي2افزایشبراي2.

دیگرمشتري100فرارحکمدرمشتريیکدادندستاززیانوضرر3.
.است

.سازمانهاستبعديموفقیتهايتمامشرطپیشمشتريرضایت4.

دیگراهدافمقابلدرمدیریتیاولویتمهمترینمشتريرضایت5.
.باشدمی)...ومحصولتوسعه،بازاربیشترسهم،سودآوري(

.اوستمشتریاناطمینانواعتمادسازمانهرداراییارزشمندترین6.



.

رسیدگی به شکایات

:شکایتمفهوم
شکایتشودنمیصفرهرگزنارضایتیچونواستنارضایتینتیجه“شکایت”

.هستهمیشههم

:شکایت/رضایت 
رضایت حالت ذهنی خوشایند ناپایدار و موقتی ناشی از برآورده شدن نیاز

تاثیرگذاري بیشتر نارضایتی

1به 7:نارضایتی به شکایت



يمشتررضایتبهرسیدنراهکارهاي
کارکنان

خدمات
فروشازپس

کیفیتقیمت

اھمیت
مشتری

برھمیساختار

ارتباطات

رسانیاطلاع

انگیزه
خرید

وفاداری
مشتری

بستھبندی

تبلیغات

موقعبهتحویل

آراییھم
کارکردھای

کیفی

گیریاندازه
رضایت

وتنوع
درنوآوری

محصول

وفرھنگ
اخلاق

بازخورد
مشتری

واعتماد
اطمینان

تکنیک
ھاایدهشکار

مشتریشکایت



:فراوانی
چهار بیمار ناراضی=هر شکایت شفاهی 

یکصد شکایت شفاهی=هر شکایت کتبی 

بیمار ناراضی) 400(حدود چهارصد = کتبیشکایت هر



.

هدف بیماران از طرح شکایت

تکرار نشدن این مسئله براي سایر بیماران•
اصلاح سیستم و دریافت خدمات بهتر•
دیده شدن و جدي گرفته شدن•
دریافت خسارت•
برخورد با فردي که منشأ شکایت بوده•



.

. دسترسی به نظام کارآمد رسیدگی به شکایات حق بیمار است: محور پنجم

هر بیمار حق دارد در صورت ادعاي نقض حقوق خود که )  1-5•
موضوع این منشور است، بدون اختلال در کیفیت دریافت خدمات  

.  سلامت به مقامات ذي صلاح شکایت نماید
بیماران حق دارند از نحوه رسیدگی و نتایج شکایت خود  )  2-5•

.آگاه شوند
خسارت ناشی از خطاي ارائه کنندگان خدمات سلامت باید  ) 3-5•

پس از رسیدگی و اثبات مطابق مقررات در کوتاه ترین زمان 
.ممکن جبران شود



.

اصول فرآیند رسیدگی به شکایات

شفاف سازي•
دسترسی•
پاسخ دهی•
واقع بینی•
هزینه ها•
محرمانگی•
رویکرد مشتري مدار•
پاسخگویی•
بهبود مستمر•



:

اطلاعات مربوط به چگونگی و محل تسلیم شکایت بایستی به خوبی به 
اطلاع مراجعان، کارکنان و دیگر طرف هاي ذینفع برسد 

Visibility





فرایند رسیدگی به شکایات بایستی به سهولت قابل دسترسی براي 
تمامی شاکیان باشد

Accessibility





:

شکایات . رسید هر شکایت بایستی بلافاصله به شاکی ارایه شود
بایستی به فوریت و بر اساس اضطراري بودن و اهمیت دسته بندي 

به عنوان مثال موضوعات مهم مربوط به مرگ هاي غیره . شوند 
منتظره بایستی فوري بررسی شوند

Responsiveness



فرم بررسی شکایات  

.......شماره ثبت : ................                       نام بیمار

: .......................تاریخ شکایت

: نوع شکایت
o مدت اقامت-برخورد نامناسب کارکنان بخش
oهزینه ها-کیفیت ارائه مراقبت ها
o سایر موارد-قصوریا کوتاهی

: ...........................................................موضوع شکایت و توضیحات
...........................................................

امضا
)عادي-فوري-آنی...(کد شکایت 



هر شکایت بایستی منصفانه، عینی و با بی طرفی از طریق 
واحدرسیدگی به شکایات بررسی شود

Objectivity



هزينه ها 

استفاده از فرایند رسیدگی به شکایات بایستی براي شاکی بدون هزینه 
باشد

Charges



اطلاعات شخصی شاکی در رابطه با شکایت بایستی در صورت نیاز در 
اما فقط براي مقاصد بررسی شکایت در داخل سازمان . دسترس باشد 

بوده و بایستی به جد از افشاي آن جلوگیري شود، مگر آن که بیمار یا 
.  شاکی به صراحت نسبت به افشاي آن رضایت داده باشد 

Confidentiality



:

بیمارستان بایستی رویکرد مشتري مدار اتخاذ کرده باشد و پذیراي 
بازخور، از جمله شکایات باشد و تعهد خود را نسبت به رفع شکایات در 

.  عمل نشان دهد 

Customer-focused approach



مشتري مداري
گوهرندزیکآفرینشدرکهیکدیگرنداعضايآدمبنی
قرارنماندراعضوهادگرروزگارآورددردبهعضويچو

آدمینهندنامتکهنشایدغمیبیدیگرانمحنتتوکز

:کاشانیدکترمعاصرشاعر
ادعابیکوششیعنیعشقچراچونبیمهریعنیعشق
باشدیوارهمهاینبجايپلباشخاربجايگلیعنیعشق

بشررنجکاهشیعنیعشقشروغوغاهمهاینمیاندر
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: مهاتما گاندي 
مشتري کسی است که درخواست خرید کالا و یا دریافت خدمتی را از ” 

...و  او . ما دارد 
ن بازدید کننده در محدوده کارماست ؛ یمهمتريمشتر
م ؛ یست ؛ بلکه ما به او وابسته ایچگاه به ما وابسته نیهيمشتر
ست ، بلکه هدف کار ماست ؛ یمانع کار ما نيمشتر

ار یم ، بلکه او با دراختیما با خدمت به مشتري در حق او لطف نکرده ا
. کند یبه ما لطف مین فرصتیقرار دادن چن

آورد ؛یما به ارمغان ميخود را براياست که خواستهایکسيمشتر
سودمند . م ین خواستها را سودمندانه پاسخ دهیفه ماست که ایو وظ

”ما يان و برایمشتريبرا



ست ؟یکيمشتر
:لینکلنآبراهام

رامردمازبعضییابزنیدگولمواقعبعضیرامردمهمهمیتوانیدشما”
“بزنیدگولهمیشهرامردمهمهنمیتوانیدامابزنیدگولهمیشه

:میگرددحاصلذیلالگويمشتریانانواعبرشمردنبهتوجهبا
داشتنگهراضینمیتوانهمیشهراهمه
داشتنگهراضیمیتوانمواقعبعضیراهمه
داشتنگهراضیمیتوانهمیشهراهابعضی
داشتنگهراضیمیتوانمواقعبعضیراهابعضی



پاسخ گويي  :

بیمارستان بایستی اطمینان یابد که پاسخ گویی و گزارش اقدامات و 
تصمیمات بیمارستان نسبت به فرایند رسیدگی به شکایات به طور 

واضح ایجاد شده است

Accountability



:

بهبود مستمر فرایند رسیدگی به شکایات و کیفیت خدمات بایستی یک 
هدف همیشگی بیمارستان باشد

Continual improvement



خط مشي 

شکایاتبهرسیدگیمدارمشتريمشیخطبایستیبالاردهمدیریت
.نمایداعلامشفافطوربهرا

هايطرفسایروبیمارانکارکنان،دسترسدربایستیمشیخط
باشدذینفع

Policy



شکایاتبهرسیدگیاهدافکهیابداطمینانبایستیبالاردهمدیریت
استشدهتفهیمبیمارستانمختلفسطوحوهاواحدبراي

Objectives



Communication

نشریهبروشورها،مانندشکایاتبهرسیدگیفرایندبامرتبطاطلاعات
اختیاردرآسانیبهبایستیالکترونیکیاطلاعاتیاوآموزشیهاي

گیردقرارنفعذيطرفهايدیگروشاکیانمراجعان،



Receipt of complaint

بلافاصله پس از گزارش اولیه شکایت،  شکایت بایستی همراه با اطلاعات 
پشتیبان و یک کد شناسایی منحصر به فرد ثبت شود 



فرم بررسی شکایات  

.......شماره ثبت : ................                       نام بیمار

: .......................تاریخ شکایت

: نوع شکایت
o مدت اقامت-برخورد نامناسب کارکنان بخش
oهزینه ها-کیفیت ارائه مراقبت ها
o سایر موارد-قصوریا کوتاهی

: ...........................................................موضوع شکایت و توضیحات
...........................................................

امضا
)عادي-فوري-آنی...(کد شکایت 



.

اولویت بندي شکایات از نظر شدت



.

اولویت بندي شکایات از نظر احتمال وقوع



.

جدول اولویت بندي شکایات



Tracking of complaint

جلبتاوفرایندمراحلتمامدردریافتابتدايازبایستیشکایت
وضعیتآخرین.شودپیگیرينهاییتصمیماتخاذیاشاکیرضایت
درحداقلیامنظمفواصلدروشاکیدرخواستمحضبهشکایت

باشددسترسدربایستیشدهتعیینپیشازهايزمان



فرم پیگیري شکایات 

شماره
ثبت

ونام 
نام 

خانواد
گي

شكايت 
كننده

شماره
پرونده

تاريخ 
بروز

موضوع 
شكايت

تاريخ 
انجام

شكايت

تاريخ 
بررسي
شكايت

نوع
شكايت

مدير
رسیدگ

ي

فرد 
مورد

شكايت



Acknowledgement of complaint

شوداعلامشاکیبهفوريبایستیشکایتهردریافت
)الکترونیکیپستیاتلفنپست، پیامک،طریقازمثالبراي(



Initial assessment of complaint

قبیلازمحتواییشرایطنظرازابتدابایستیدریافتازپسشکایتهر
فورياقدامامکانوضرورتپیامد،پیچیدگی،ایمنی،مفهومشدت، 

گیردقراراولیهبررسیمورد



پاسخ به شكايت 

Response to complaints

موثرايمداخلهبایستیبیمارستاندریافتیشکایتبررسیدنبالبه
وسازدطرفبردیگربیمارانراجهتمشکلمثالطوربه.کندطراحی

.نمایدجلوگیريآیندهدرآنتکراراز
سریعدربایستیصورتآندرکردرفعفوريراشکایتنتواناگر

شودهدایتاثربخشتصمیمیبهممکنزمانترین



Communicating the decision

مربوطکارکنانیاشاکیبهکهشکایتبارابطهدراقدامهریاتصمیم
رساندهآناناطلاعبهاقدامیاگیريتصمیممحضبهبایستیشودمی

شود



Closing the complaint

تصمیمصورتایندربپذیردراپیشنهادياقدامیاتصمیمشاکیاگر
گرددثبتواجرابایستینظرمورداقدامیا

شکایتصورتآندرنپذیردراپیشنهادياقدامیاتصمیمشاکیاگر
.گرددپیگیريدیگرطرقازباید



Analysis and evaluation of complaints

.همه شکایات بایستی طبقه بندي شوند
.شکایات با استفاده از ابزارهاي استاندارد تحلیل می گردند

ارزیابی شکایات به منظور کمک به رفع علل اصلی آن ها انجام گردند  



ا ندازه گیري،تحلیل شکایات مشتریان
.تهیه پرسشنامه براي اندازه گیري شاخص هاي تعیین شده 

تعریف فواصل زمانی اندازه گیري میزان شکایت مشتریان  
.  اندازه گیري سطح رضایت مندي مشتریان از شاخص هاي تعیین شده 

. تعیین میزان کلی شکایات مشتریان از خدمت ارائه شده 
تحلیل اطلاعات به دست آمده

تعیین اقدامات اصلاحی و پیشگیرانه لازم
تهیه گزارشات تحلیلی ومقایسه اي بین اهداف و فعالیت ها 

ارسال گزارشات به بخشهاي مرتبط پس از تأیید مدیریت ارشد سازمان  



 :

Satisfaction with the complaints-handling process

بهرسیدگیفرایندبهنسبتشاکیانرضایتسطحتعیینبراي
توانمیمنظوراینبراي.شودانجامايدورهاقداماتبایستیشکایات

نموداستفادهدیگرفنونیاتصادفیهايبررسیاز



بهرسیدگیفرایندمرتببطوربایستیبیمارستانبالايردهمدیریت
دهدقراربازنگريموردراشکایات

Management review of the complaints-handling process


