
 
 

 جامعة أصفهان للعلوم الطبية و الخدمات الصحية

 الإمام موسى الكاظم )ع( التعليمي العلاجي مركز

 عملية مراجعة الشكاوي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

عدم الرضا عن الشكوى التي تقدمها المستشفى في مختلف 

 المجالات

 

 تقديم الشكوى من قبل المريض/مرافق المريض/الموظف

 

مراجعة المشتكي لمكتب المشرف الموجود في 

 (111)داخلي الطابق الثاني 

 

مراجعة المشتكي لمكتب الشكاوي في الطابق الأرضي )الغرفة 

( أو تقديم الشكوى بشكل خطي عن طريق صندوق 121الداخلية 

 متابعة الشكاوي

 
نموذج تقديم الشكوى و التوضيحات اللازمة إلى المشتكي  تقديم

 من قبل مسؤول متابعة الشكاوي

 

تحديد أولويات الشكاوي و ترميزها و تعيين وقت و طريقة الرد 

 على مقدم الشكوى من قبل مسؤول متابعة الشكاوي

 
التباحث مع المدير بخصوص الشكاوي المقدمة و متابعة 

 الإجراءات اللازمة من قبل مسؤول معالجة الشكاوي

 
تقديم نتائج مراجعة الشكوى و الرد عليها إلى مقدم الشكوى كتابياً 

 أو عبر الهاتف من قبل مسؤول متابعة الشكاوي.أو شخصياً 

 
أرشفة الوثائق و المستندات ذات الصلة في مكتب متابعة الشكاوي 

 من قبل مسؤول متابعة الشكاوي

 

عقد لجنة خطة تكريم العميل و مراجعة و تحليل الشكاوي المقدمة و 

مرة كل شهرين، و اعتماد الإجراءات  خلال اجتماعنتائج متابعتها 

 التصحيحية اللازمة من قبل سكرتير لجنة خطة تكريم العميل

 

هل تم تقديم الشكوى 

 الأوقات الإداريةخلال 

تقديم الإيضاحات والملاحظات اللازمة 

 المناوبمشرف الللمشتكي من قبل 

دراسة الشكوى المقدمة و متابعة الموضوع من 

 لمشرف المناویاقبل 

 

هل تم إرضاء 

  المشتكي

تسجيل الشكاوي و تسجيل الإجراءات المقترحة في 

 دفتر تقارير المشرف من قبل المشرف المناوب

إبلاغ قرارات اللجنة إلى المسؤولين المعنيين من أجل التنفيذ و إزالة 

 الأسباب التي أدت إلى حصول عدم الرضا 

 

 نعم

 نعم

 لا

 لا



 
 

 المواضيع المختلفة للشكاوي تشمل: 

 طريقة تعامل الموظفين -

 جودة الخدمات المقدمة  -

 تكاليف العلاج -

 مرافق الراحة و الحالة العامة للمستشفى -

 سلامة بيئة المستشفى  -

 و . . . . -

 طريقة استلام الرد على الشكوى: 

-  ً  الحضور شخصيا

 عبر الهاتف -

-  ً  كتابيا

 331-33113433-3رقم هاتف المستشفى:  -


