
190مرکز ملی پاسخگویی به شکایات 

وزارت بهداشت درمان و آموزش پزشکی





تکریمهدفبا1395اسفند28تاریخدرپزشکیآموزشودرمانبهداشت،وزارتشکایاتبهپاسخگوییملیمرکز•

ه صورتبتعطیلات،وهفتهایامتمامدروشبانه روزی،مرکزاین.نمودکاربهآغازمردمحقوقتضمینوپزشکیجامعه

اطلاعات ارائهومشاوره،پیشنهاد،انتقادشکایت،درخواست،سؤال،هرگونهبهپاسخودریافتبرایمتمرکزویکپارچه

.می کندخدمترائهاسلامت،حوزهخدماتبارابطهدر

مدیرکلبهپزشکیآموزشودرمانبهداشت،وزیر1398/04/15مورخ100/463شمارهابلاغ9و8و7بنداساسبر•

وپایش،برنامه ریزیسازماندهی،رهبری،وهدایت»موضوعباشکایات،بهپاسخگوییوعملکردارزیابیبازرسی،دفتر

مردمیدهایانتقاونظراتشکایات،بهپاسخگوییبهبودراستایدرنظارتیواحدهایباسازندهتعاملوعملکردکنترل

در؛1690و1490،1590سامانه هاییکپارچه سازیازپس،«تعرفهحوزهدردریافت شدهشکایاتپیگیریونظارتو

190مانهساشکایاتبهپاسخگوییملیمرکزبهتهراناستانسلامتخدماتتعرفهبرنظارتستاد،1398/06/31تاریخ

.گردیدتجمیعوملحق

معرفی مرکز



و پیگیری شکایات مردمی بدون حضور شاکیهای دریافت راهسازییکپارچه•
نهایینظارت کامل و مستمر بر روند پاسخگویی و رسیدگی به شکایات تا حصول نتیجه•
های علوم پزشکیها و دانشکدههای تابعه، دانشگاهنظارت بر عملکرد سازمان•
ای و بازرسی حضوریسنجی و نظرسنجی دورهافکارسنجی، رضایت•
ارائه گزارش عملکرد واحدهای تابعه•
از وقوع مجدد خطاهاو ممانعت پیشگیری •
رجوعاربابارتقاء کیفیت خدمات و تکریم •

اهداف کلی مرکز



وزیر

دفتربازرسی، ارزیابی عملکرد و پاسخگویی به 
شکایات

190سامانه 

عملکرد 
مسئولین

مرحله دوم 
پروژه 
icerp

کادر 
درمان

جوانیقانون 
جمعیت

تعرفه درمان دارو

شکایات دارو مشاوره 
دارویی

استعلام 
موجودی دارو

بهداشت

مشاوره 
19-کووید

بهداشت محیط 
و حرفه ای

اورژانس پیش 
بیمارستانی



های فعالیتحوزه
(دیسپچ، عملیات)و آمبولانس خصوصی 115دریافت پیشنهادها، انتقادات و شکایات از اورژانس 

دریافت شکایت و یا اعلام مشکلات تامین دارو مشاوره دارویی،

دریافت شکایات در زمینه بهداشت محیط، بهداشت حرفه ای و طب کار  

یدریافت شکایات مربوط به پذیرش و یا رسیدگی به بیمار در مراکز بهداشتی درمان

پزشکان و یا مراکز بهداشتی درمانیبیش دریافتدریافت شکایات مربوط به 

19-ارائه مشاوره در خصوص بیماری کووید

دریافت انتقادات و پیشنهادات کادر درمان 

ICERPدریافت انتقادات و پیشنهادات در خصوص پروژه 

دریافت انتقادات و پیشنهادات از عملکرد مسئولین دانشگاه ها

دریافت انتقادات پیشنهادات و شکایات از اجرای قانون جوانی جمعیت



تخصص کارشناسان مرکز

پرستاری،اطاقعمل،هوشبری،علومآزمایشگاهی

ای،همدیریتخدماتبهداشتیودرمانی،مامایی،بهداشتحرف

هایپزشکیوداروسازیفوریت، بهداشتمحیط
روز هفته7

کارشناس90بیش از

ساعت شبانه روز24



واحد اورژانس

:خصوصی با موضوعآمبولانس هایو ( 115)در خصوص اورژانس پیش بیمارستانی مردمی شکایات دریافت

برخورد نامناسب

تاخیر در اعزام آمبولانس/عدم

 115اخذ وجه توسط اورژانس

موارد اخلاقی

نداشتن تجهیزات کافی در آمبولانس

تقدیر و تشکر

 و...



واحد بهداشت

اتتخلفجملهازایحرفهبهداشتومحیطبهداشتمختلفموضوعاتدرمردمیشکایاتدریافت

ی،شهربینوشهریهایرستورانمانندغذاییموادتوزیعوتهیهمراکزوعمومیاماکندرمشهود

...وهامسافرخانهها،هتل

ازریپیشگیجامعه،آحادسلامتارتقاءوحفظتأمین،ومردمبهموقعبهومناسبپاسخگویی

هایبرنامهکیفیوکمیارتقاءواصلاحغیرمترقبه،حوادثوطبیعیبلایایازناشیهایآسیب

حرفه ایومحیطبهداشتدیده وریوکنترلی

190هشمارطریقازکشورسراسردرمحیطبهداشتمسائلبهمربوطشهروندانشکایاتدریافت



19-مشاوره بیماری کووید

مردمی در خصوص بیماری کرونا ویروستماس هایپاسخگویی به 

علائم بیماری

انتقال ویروسراه های

پیشگیریراه های

آموزش اصول قرنطینه در موارد مشکوک و یا قطعی بیماری

راهنمایی در خصوص مراقبت از بیماران مبتلا در منزل

ساعته جهت انجام تست 24و 16خدمات جامع سلامت معرفی مراکزPCR

واکسیناسیون معرفی مراکز

 شهرهارنگ بندیاعلام وضعیت



واحد دارو

:باشدمیداخلیسهدارایداروواحد

کمیابداروهایتوزیعوضعیتازاطلاع رسانی.1-3

عوارضداروها،مصرفمقدارداروها،مصرفمواردخصوصدرداروییمشاوره.2-3

مصرفصحیحروششیردهی،وبارداریدردارومصرفدارو،تداخلداروها،جانبی

مصرفسوءدارویی،مقایسهداروها،نگهداریشرایطداروها،مصرفمنعموارددارو،

مسمومیتموارددارویی،اجزایدارویی،سازگاریداروها،فارماکوکینتیکدارویی،

.گردیداندازیراه1401/02/21تاریخاز:داروشکایاتثبت.3-3

اریختدارویارائهفنی،مسئولحضورعدمدارو،گرانفروشیموضوعباشکایاتدریافت

...وبیمهپذیرشعدمگذشته،مصرف



واحد درمان
مشاوره

یدگیرسکننداحساساگر،مطبیابیمارستاناورژانسیابیمارستانبهمراجعهدرمردم

امانهسصورتایندرشودنمیارائهآنهابهنیازموردخدماتوشدهنآنهابهکافیتوجهو

.داردبرعهدهرانتیجهحصولتارسانیکمکوظیفهوبودهمردمشنوایگوش190

شکایتثبت

شودمیهدادارجاعمربوطهپزشکیعلومهایدانشگاهبهپیگیریوبررسیقابلشکایات

.ودشرسیدگیآنهابهمعینیمدتدروابلاغیهایپروتکلو هانامهآییناساسبرتا

فوریپیگیری

درماربیپذیرشعدمماننددارندسریعمداخلهوپیگیریبهنیازشکایاتازتعدادی

درکارشناس،توسطآنفوریتاحرازصورتدروفرآیندیکطیدرمانی؛مراکزاورژانس

.شودمیدریافتبیمارخودازنتیجهوپیگیریساعتیکازکمتر



واحد تعرفه

های نامتعارفممانعت از پرداخت: هدف

وبمصوسلامتخدماتتعرفهسقفازبیشدریافتیهرگونه،بهداشتوزارتابلاغاساسبر

.شودمیمحسوبتخلفخدماتدریافت کنندگانازطریقیهربهوزیرانهیات

لمحدراطلاعیهوبنرنصبوگذشتهسالچندطیگرفتهصورتهایاطلاع رسانیاساسبر

عاطلابهبیمارستانصندوقازخارجوجهپرداختممنوعیتها،بیمارستانترخیصوپذیرش

رازمینهایندربیمارانشکایاتبهداشتوزارت190سامانهواسترسیدههمراهانوبیماران

.کندمیرسیدگیودریافت

دمی شوپیگیریورسیدگی،تعزیراتیوانتظامیانضباطی،بعدسهازتعرفهتخلفات

هخیریوغیردولتیعمومیخصوصی،عمومی،بیمارستان هایدردرمانییتعرفه هابرنظارت



قانون جوانی جمعیت

تجمعیجوانیقانوناجرایخصوصدرشکایاتوانتقاداتپیشنهادها،دریافت

:ذیلموارددر190ملیسامانه6خططریقاز

؛عیتجمکنترلوکاهشسیاست هایترویجوتبلیغ؛دارووآزمایشگاهزیادهزینه های

یغربالگرانجامبهاجبار؛جنینسقطدارویفروش؛جنینسقطمجازغیرفعالیت

بهدورکاریاعطایعدم؛دولتیبیمارستان هایدرطبیعیزایمانبرایوجهاخذ؛جنین

کسرعدم؛،باردارمادرانبرایشبکارینوبتبودناجباری؛شاغلباردارمادران

نجاماباموافقتعدم؛فرزندهرازایبهپیراپزشکانوپزشکانخدماتقانونتعهدات

...و؛سکونتمحلدرمادرانپیراپزشکانوپزشکانخدماتقانونتعهدات



کادر درمان

طمحیپیرامونمشکلاتومسائلخصوصدردرمانکادراعضایچنانچه

شگاهدانمسئولینتوسطایشانمشکلوشوندمواجهمشکلباخودکار

ملیسامانه7داخلیتماسطریقازراموضوعتوانندمینشود؛برطرف

بهیپاسخگویوعملکردارزیابیبازرسیدفترمدیرکلاطلاعبرای190

.نمایندمطرحپزشکیآموزشودرمانبهداشتوزارتشکایات



ICERPپروژه 

وبهداشتجهانیسازمانمشارکتوهمکاریبا«(ICERP)ایراندر19-کوویدفوریتبهپاسخ»پروژه

وهاانبیمارستازتعدادیدرضروریدرمانیوتشخیصیتجهیزاتالمللی،بیناعتباراتازمندیبهره

.سازدمیفراهمرا19-کوویدبیمارانبهخدمتارائهکشور،هایاستانهمهدرمانیبهداشتیمراکز

:ICERPپروژهتعهدات

تشخیص و تامین تجهیزات ضروری بیمارستانی و آزمایشگاهی برای)تامین و توزیع تجهیزات پزشکی -

(های منتخب سراسر کشورها و آزمایشگاه، توزیع تجهیزات در بیمارستان19-درمان کووید

ژه، شناسایی و عنوان ذینفعان پروهای دولتی بهها و آزمایشگاهبندی بیمارستاناولویت)پشتیبانی فنی -

(19-کوویدتعیین تعداد و مشخصات تجهیزات پزشکی مورد نیاز فوری برای نجات جان بیماران مبتلا به

توانند انتقادات و پیشنهادها و یا شکایات خود را در خصوص مردم می

.مطرح نمایند190سامانه ملی 8این پروژه از طریق تماس داخلی 



ا هعملکرد مسئولین دانشگاه

دماتخوپزشکیعلومهایدانشگاهدرمسئولینعملکردبهنسبتمردمچنانچه

190ملیانهسامباتوانندمیباشندداشتهپیشنهادییاوانتقاددرمانیوبهداشتی

هبنسبتمرکزکارشناسانتانمایندمطرحراموضوعوگرفتهتماس9داخلی

.کنندپیگیریراموضوع،ذیصلاحمراجعدرآنطرح



فرایند ثبت شکایت

1 2 3 4

ارائه مشاوره توسط 
کارشناس 

ثبت شکایت
و ارسال کد 

پیگیری

ارجاع به دانشگاه 
علوم پزشکی مربوطه

دریافت نتیجه 
شکایت پس از 

شدهتعیینمدت 
و اطلاع رسانی به 

شاکی



تعرفه اورژانس

2% 6% 49%19%

های هر واحد به کل تماس هادرصد تماس

کوویدبهداشت و  درمان، کادر دارو
درمان، جوانی 

جمعیت، مسئولین

24%



مرضیه حکمت


