
بررسی پاسخگویی به شکایات حوزه سلامت:   نام فرآیند
کد استاندارد  

فرایند
16061016000

1400/12/22تاریخ بازنگریکد فرآیند

شناسه خدمت  رسیدگی به موقع به شکایات مردمیخدمت تولید شده

واحد سلامت محیطمرکز/ادارهامور بهداشتیمعاونت  کارشناس  مسئول سلامت محیط شهرستانصاحب فرآیند

کارشناس فوریت های سلامت معاونت بهداشتیناظر فرآیند

عموم مردمذینفعان فرآیند

اصلی/ مدیریتینوع فرآیند 
ارتقاء سطح سلامت جامعههدف فرایند و اهداف استراتژیک مرتبط با فرآیند

تکریم ارباب رجوعفرآیند بالادستی

فرآیندهای پایین دستی

مراکز بهداشتی درمانی/ معاونت دامنه کاریرد

Cدستورالعمل کشوری راهنمای بررسی و اختتام شکایات بهداشتی ثبت شده در سامانه مقررات مرتبط با فرآیند RM190

190سامانه  ثبت شکایات مردمی بهداشت سیستم ها و منابع اطلاعاتی فرآیند

تامین کننده/ ورودی های فرآیند
دستورات/نامه/اطلاعات

مشتریان/ خروجی های فرآیند 
مطابق با ورودی ها

پیگیری و اختتام شکایتدریافت شکایت در سامانه  
شرح فرآیند و فعالیت های اصلی آن

رابطین سامانه در معاونت  .شکایت در سامانه ثبت می گردد190به دنبال تماس مردم با شماره .در راستای تکریم ارباب  رجوع و صیانت از حقوق عامه سامانه ارتباطات مردمی توسط وزارت بهداشت راه اندازی گردید
.ردددر سامانه تا رضایتمندی شاکی ثبت می گدگیبهداشتی و مراکز بهداشت تابعه موارد شکایات را مشاهده و جهت رسیدگی و پیگیری به بازرسین بهداشت محیط و کار ارجاع داده و نتیجه رسی

نقاط نظارتی و کنترلی فرآیند

موضوع کنترل و نظارتزیرفرآیند/ مرحله فرآیند 

توسط شاکی190تماس تلفنی با شماره 

ارسال  شکایت به مراکز تابعهبررسی و ثبت شکایت توسط اپراتور کشوری

ارجاع به بازرس بهداشت محیط و کارمشاهده شکایت توسط رابط شهرستانی

ارسال اقدامات انجام شده توسط بازرس به مرکز بهداشتبررسی شکایت توسط بازرس

اعلام نتیجه به شاکی از طریق پیامکیثبت پیگیری انجام شده توسط رابط شهرستان

دوره های پایش و اندازه گیریمسئول پایش و اندازه گیریمعیار پذیرششاخص پایش و اندازه گیری

فصلی/ماهیانه/هفتگی/روزانهتیکارشناس مسئول فوریت های سلامت معاونت بهداشتعداد شکایات ثبت شده در سامانهدرصد رضایتمندی از رسیدگی به شکایات



190فرآیند رسیدگی به شکایات سامانه 

190تلفن گویای سامانه شاکی با تماس 

جهت ثبت شکایت مربوط به بهداشت محیط2دکمه شماره 

دریافت کد پیگیری توسط شاکی

محیط استانارجاع شکایت به واحد سلامت 

شهرستانارجاع شکایت به واحد سلامت محیط 

بازدید از اماکن ومراکز مورد نظرتوسط بازرس مربوطه

بهداشتموازین 
محیط رعایت 

می شود؟  
صدور اخطار جهت رفع نقصبله

نواقص در رفع 

شدهمهلت تعیین 

انجام گردیده 

است؟

بله

خیر

خیر

پایان
رسیدگی

اجرای موازین بهداشتی
به تعطیلی مکان ومعرفی

مراجع قضایی

پیگیری خبر تا رفع 
نقص و پایان 

رسیدگی

عدم صحت خبر و 

پایان رسیدگی



تعامل سیستمی

vpnاستفاده از 

اهاختصاصی دانشگ

ی  بررسی پاسخگوی
به شکایات حوزه  

سلامت

بروزرسانی مقررات توانمندی نیروی 
انسانی  

کیفیتکمیت و  اطلاع رسانی عوامل بیرونی

گردش کار طولانی مدت در
برخی از شکایات

ی عدم نصب سامانه بر روی گوش
تلفن همرا

مدت زمان انتظار طولانی
برای ثبت شکایت

مراجعه حضوری به
مراکز بهداشت

افزایش اطلاع رسانی

FISHBONE

بازرس و  عدم دقت کافی 
ری کارشناس رابط در پیگی

و ثبت دقیق اطلاعات

استفاده از رسانه های
محلی

طرح مشکلات بین 
بخشی

اعلام آدرس نامعتبر

شماره تماس های نامعتبر



راهکار اصلاحیزیر چالشچالش کلان

( بیشترین5کمترین تا شماره 1امتیاز دهی از شماره )معیار پذیرش 
جمع کل معیار  

پذیرش
اولویت 
بهبود

گام عملیاتی

یندتاثیر بر فرآ
ی قابلیت اجرای

بودن
هزینه 
مناسب

آسان بودن
کوتاهترین 

زمان 

تعامل سیستمی

اختصاصی دانشگاهvpnاستفاده از 
نرم افزار ااصلاح

51322131دسترسی

ن عدم نصب سامانه بر روی گوشی تلف
همرا

فرآیند و اصلاح
دسترسی سریع توسط

وزارت متبوع
41153146

توانمندی نیروی 
انسانی

گردش کار طولانی مدت در برخی از 
ا  اپراتور سامانه بارتباطشکایات

رابط شهرستانی
51152145

ط عدم دقت کافی بازرس و کارشناس راب
در پیگیری و ثبت دقیق اطلاعات

دقیق زمان ثبت
بازرسی، مشخصات 
بازرس، تاریخ و ساعت

42133137

کیفیتکمیت و 

مدت زمان انتظار طولانی برای ثبت 
شکایت

زمان انتظار در کاهش
ثبت شکایات

54132152

مراجعه حضوری به مراکز بهداشت
عدم ارتباط شاکی با 

سامانه در ثبت شکایات
31111711

اطلاع رسانی

افزایش اطلاع رسانی
موضوع در طرح

کارگروه های شهرستان 
و استان

53353194

طرح مشکلات بین بخشی
اطلاع رسانی در 

خصوص وظایف ادارات 
هاو سازمان

45134173

تمام ظرفیتبکارگیریاستفاده از رسانه های محلی
ها

412221110

عوامل بیرونی

اطلاعات دقیق ثبتاعلام آدرس نامعتبر
شاکی

45511168

عدم ثبت شکایات  شماره تماس های نامعتبر
نامعتبر

35242169

IMPROVEMENT 
MEASURES


