
نام فرآيند
كد 

استاندارد 
فرايند

تاريخ  كد فرآيند
بازنگري

شناسه خدمت توليد شده
خدمت

اداره/مركزدرمانمعاونتصاحب فرآيند
ناظر فرآيند

ذينفعان فرآيند
مديريتينوع فرآيند

نوع تعاملات در دولت

فرآيند بالادستي
فرآيندهاي پايين دستي

دامنه كاريرد
مقررات مرتبط با فرآيند

سيستم ها و منابع اطلاعاتي 
فرآيند

ورودي هاي فرآيند/ تامين 
كننده

مرحله فرآيند / زيرفرآيند
منابع

شاخص پايش و اندازه گيري
درصد تعداد شكايات پاسخ 
داده شده به كل شكايات

هدف فرايند و اهداف 
استراتژيك مرتبط با فرآيند

            ارتقا كيفي و سطح خدمات آزمايشگاه ها و رفع عدم انطباق هاي موجود در مراكز و پياده سازي استانداردهاي ابلاغي از وزارت متبوع

شناسنامه فرآيند

بررسي وپاسخگويي و رسيدگي به شكايات 
آزمايشگاههاي تحت پوشش
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رسيدگي به شكايات

مديريت امور آزمايشگاه ها و آزمايشگاه مرجع سلامتاداره امور آزمايشگاه ها
اداره امور آزمايشگاه ها

         مراجعين به آزمايشگاه-وزارت بهداشت-دانشگاه-

      G2C     

دوره هاي پايش و اندازه گيريمسئول پايش و اندازه گيريمعيار پذيرش

     سامانه 190-ثبت شكايات حضوري و كتبي
         ارزيابي و بررسي  شكايات

           كليه آزمايشگاه هاي خصوصي و دولتي تحت پوشش معاونت درمان
             آيين نامه و الزامات و استانداردهاي آزمايشگاه مرجع سلامت

         سامانه 190-آيين نامه و الزامات استانداردهای آزمايشگاه مرجع

سامانه 190-دريافت شكايت ثبت شده از واحد 
شكايت معاونت درمان

خروجي هاي فرآيند / 
 ارتقا رضايتمندي مراجعين به مراكز درماني،بهبود اجراي ضوابط و قوانين وزارت بهداشت كاهش تخلفاتمشتريان

شرح فرآيند و فعاليت هاي اصلي آن

دريافت شكايت ثبت شده- برسي مستندات مربوط به شكايت از طريق مميزي آزمايشگاه وتماس تلفني با شاكي ومتشاكي-پيگيري وشناسايي خطاها و عدم انطباق منتج به خطا-جلب رضايت شاكي واعاده حقوق ايشان- اعلام اخطار -ارجاع شكايت به مراجع بالا دستي بر اساس مقررات وزارت متبوع
نقاط نظارتي و كنترلي فرآيند

انجام بازرسي - بررسي شواهد با توجه به محتوي شكايات-اقدامات نظارتي متناسب با نوع و كيفيت شكايات-تنظيم صورتجلسه و ارائه گزارش به معاون محترم درمان و ساير مراجع ذيصلاح
مطابق كتاب اصول طراحي و استقرار سيستم مديريت كيفيت در آزمايشگاه پزشكي، طراحي و مباني تضمين كيفيت در آزمايشگاه پزشكي، مباني طراحي معماري و الزامات تاسيسات در آزمايشگاه پزشكي

6 ماهكارشناسان مديريت آزمايشگاه ها70درصد
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ثبت شکايت در دبيرخانه 
و اخذ مستندات معاونت  ,
درمان و ثبت شکايات در 

190سامانه 

ارجاع به مديريت 
اداره امور 
آزمايشگاهه

ارجاع به كارشناس مربوطه جهت 
بررسي سوابق و مستندات ضمن 
مكاتبه يا مراجعه به مركز متشاكي

فرآيند بررسي و پاسخگويي و رسيدگي به شكايات 

آيا شكايت در 
اين سطح 

قابل رسيدگي 
است ؟ بله

ارسال تذكر كتبي به 
واحد يا دعوت از 

مسئولين

خير

اعلام نتيجه بررسي به 
شاكي و آگاه ساختن او

آيا رضايت 
شاكي جلب يا 

فراهم مي 
شود؟

ارجاع شكايت به مراجع 
نظام پزشكي )  قانوني 

توسط اداره امور ( 
آزمايشگاهها

پيگيري نتيجه 
توسط اداره امور 
آزمايشگاهها

رخب

بله


