
190به شکایات پاسخگویی مرکز ملی 

پزشکیوزارت بهداشت درمان و آموزش 



وپزشکیجامعهتکریمهدفبا1395اسفند28تاریخدرپزشکیآموزشودرمانبهداشت،وزارتشکایاتبهپاسخگوییملیمرکز•

دریافترایبمتمرکزویکپارچهبهصورتتعطیلات،وهفتهایامتمامدروشبانهروزیمرکزاین.نمودکاربهآغازمردمحقوقتضمین

هروندانشبهسلامت،حوزهخدماتبارابطهدرپیشنهادوانتقاداطلاعات،ارائهومشاورهشکایت،درخواست،سؤال،هرگونهبهپاسخو

.میکندخدمتارائه

ییپاسخگووعملکردارزیابیبازرسی،دفترکلمدیربهوزارتخانهمحترموزیر98/463-04-15شمارهابلاغ9و8و7بنداساسبر•

درنظارتیواحدهایباسازندهتعاملوعملکردکنترلوپایش،برنامهریزی،سازماندهیرهبری،وهدایتموضوعباشکایات؛به

ازپسه؛تعرفحوزهدردریافتشدهشکایاتپیگیریونظارتومردمیانتقادهایونظراتشکایات،بهپاسخگوییبهبودراستای

به1398/06/31تاریخدرنیزتهراناستانسلامتخدماتتعرفهبرنظارتستاد،1690و1490،1590سامانههاییکپارچهسازی

.گردیدتجمیعوملحق190سامانهشکایاتبهپاسخگوییملیمرکز

مقدمه



وپیگیریشکایاتبدونحضورشاکیهایدریافتراهسازییکپارچه•

نظارتکاملومستمربرروندپاسخگوییورسیدگیبهشکایاتتاحصولنتیجهنهایی•

هایعلومپزشکیهاودانشکدههایتابعه،دانشگاهنظارتبرعملکردسازمان•

ایوبازرسیحضوریافکارسنجی،رضایتسنجیونظرسنجیدوره•

ارائهگزارشعملکردواحدهایتابعه•

ازوقوعمجددخطاهاوممانعتپیشگیری•

رجوعاربابارتقاءکیفیتخدماتوتکریم•

اهداف کلی مرکز



وزیر

دفتربازرسی، ارزیابی عملکرد و 
پاسخگویی به شکایات

190سامانه 

کادر درمان
-مشاوره کووید

19
تعرفه درمان دارو بهداشت

اورژانس پیش 
بیمارستانی



فعالیتهای حوزه

(دیسپچ، عملیات)و آمبولانس خصوصی115از اورژانس ارائه پیشنهاد، انتقاد و طرح شکایت 

دارو دارویی و یا اعلام مشکلات تامین مشاوره 

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

مشکلات مربوط به پذیرش و یا رسیدگی به بیمارطرح 

پزشکان و یا مراکز بهداشتی درمانیشکایات بیش دریافت 

19-مشاوره در خصوص بیماری کوویدارائه 

ارائه پیشنهاد، انتقاد و طرح شکایت توسط کادر درمان 



تخصص کارشناسان مرکز

اطاق عمل، هوشبری، علوم آزمایشگاهیپرستاری،  

ی، احرفهمدیریت خدمات بهداشتی و درمانی، مامایی، بهداشت 

پزشکی و داروسازی های فوریت، بهداشت محیط، طب کار
روز هفته7

کارشناس90بیش از

ساعت شبانه روز24



واحد اورژانس

:خصوصیباموضوعآمبولانسهایو(115)درخصوصاورژانسپیشبیمارستانیمردمیتماسهایدریافت

برخوردنامناسب

تقدیروتشکر

تاخیردراعزامآمبولانس/عدم

115اخذوجهتوسطاورژانس

موارداخلاقی

نداشتنتجهیزاتکافیآمبولانس

و...



واحد بهداشت

ازجملهایحرفهبهداشتومحیطبهداشتمختلفموضوعاتدرمردمیشکایاتدریافت

ایهرستورانمانندغذاییموادتوزیعوتهیهمراکزوعمومیاماکندرمشاهدهموردتخلفات

...وهامسافرخانهها،هتلشهری،بینوشهری

جامعه،آحادسلامتارتقاءوحفظتأمین،ومردمبهموقعبهومناسبپاسخگویی

وکمیارتقاءواصلاحغیرمترقبه،حوادثوطبیعیبلایایازناشیهایآسیبازپیشگیری

حرفهایومحیطبهداشتدیدهوریوکنترلیهایبرنامهکیفی

مسائلبهمربوطشکایات190تلفنشمارهطریقازمیتوانندکشورسراسردرشهروندان

محلبهدرمرکزبازرسینودهنداطلاعسامانهاینبهراخودحرفهایومحیطبهداشت

.دهندمیانجامرالازمرسیدگیونمودهمراجعهشکایتمورد



واحد دارو
:باشدمیبخشدودارایداروواحد

کمیابداروهایتوزیعوضعیتازاطلاع-1

جانبیعوارضداروها،مصرفمقدارداروها،مصرفموارددرخصوصداروییمشاوره-2

موارددارو،مصرفصحیحروششیردهی،وبارداریدردارومصرفدارو،تداخلداروها،

دارویی،مصرفسوءدارویی،مقایسهداروها،نگهداریشرایطداروها،مصرفمنع

.مسمومیتموارددارویی،اجزایدارویی،سازگاریداروها،فارماکوکینتیک



واحد درمان
مشاوره

ودگیرسیکننداحساسمطبیابیمارستاناورژانسیابیمارستانبهمراجعهدرمردماگر

انهسامصورتایندرشودنمیارائهآنهابهنیازموردخدماتوشودنمیآنهابهکافیتوجه

.داردبرعهدهرانتیجهحصولتارسانیکمکوظیفهوبودهمردمشنوایگوش190

شکایتثبت

وشودیمدادهارجاعمربوطهپزشکیعلومهایدانشگاهبهپیگیریوبررسیقابلشکایات

رسیدگیشکایاتبهمعینیمدتطیابلاغیهایپروتکلونامهآیینطبقهستندموظفآنها

.کنند

فوریپیگیری

درربیماپذیرشعدمماننددارندفوریمداخلهوپیگیریبهنیازشکایاتازقسمتی

درکارشناس،توسطآنفوریتاحرازصورتدروفرآیندیکطیدرمانی؛مراکزاورژانس

.شودمیدریافتبیمارخودازنتیجهوپیگیریساعتیکازکمتر



واحد تعرفه 
هاینامتعارفممانعتازپرداخت:هدف

هیاتبمصووسلامتخدماتتعرفهسقفازبالاتردریافتیهرگونهبهداشتوزارتابلاغیهاساسبر

.شودمیمحسوبتخلف،خدماتگیرندگانضرربهطریقیهربهوزیران

اطلاعیهوبنرنصبوگذشتهسالچندطیمختلفاشکالبهگرفتهصورتهایاطلاعرسانیاساسبر

لاعاطبهبیمارستانصندوقازخارجوجهپرداختممنوعیتها،بیمارستانترخیصوپذیرشمحلدر

ودریافترازمینهایندربیمارانشکایاتبهداشتوزارت190سامانهورسیدههمراهانوبیماران

.کندمیرسیدگی

همهدرومیشوندپیگیریتعزیراتیوانتظامیانضباطی،بعدسهازتعرفهتخلفاتبهرسیدگی

رصدتعرفههابرنظارتبحثخیریهحتیوغیردولتیعمومیخصوصی،عمومی،بیمارستانهای

.میشود



19-مشاوره بیماری کووید

مردمیدرخصوصبیماریکروناویروستماسهایپاسخگوییبه

علائمبیماری

انتقالویروسراههای

پیشگیریراههای

آموزشاصولقرنطینهدرمواردمشکوکویاقطعیبیماری

راهنماییدرخصوصمراقبتازبیمارانمبتلادرمنزل

ساعتهجهتانجامتست24و16خدماتجامعسلامتمراکزمعرفیPCR

شهرهارنگبندیاعلاموضعیت



شکایت قابل ثبت

1 2 3 4

ارائه مشاوره توسط 
کارشناس 

ثبت شکایت
و ارسال کد 

پیگیری

ارجاع به دانشگاه 
علوم پزشکی مربوطه

دریافت نتیجه 
شکایت بعد از 

شدهتعیینمدت 
به اطلاع رسانی و 

شاکی



تماس2500
19-کووید

تماس6500

دارو

شبانه روزدریافتی در تعداد تماس های 

تماس900

درمان و تعرفه

تماس600

اورژانس پیش بیمارستانی

تماس2000
بهداشت

تماس در 12500
شبانه روز



115اورژانس  درمان و تعرفه

5% 7% 51%17%

های هر واحد به کل تماس هادرصد تماس

19-کووید بهداشتدارو

20%



مرضیهحکمت:گردآوریوتنظیم
1400مهر


