	شناسه2 خدمت/ زیرخدمت: " 16041016000 "
	عنوان خدمت/زیرخدمت1: پاسخگویی به شکایات حوزه سلامت ( سامانه 190 )

	نوع خدمت3:
(خدمت به شهروندان (G2C (    (خدمت به کسب و کار (G2B (    ( خدمت به دیگر دستگاه​های دولتی(G2G (

	نحوه​ی دسترسی به خدمت4:
(حضوری در میزخدمت  (حضوری با مراجعه به واحدهای داخلی  ( الکترونیکی   ( نیمه الکترونیکی (ترکیبی از حضوری و الکترونیکی)

	مدت زمان ارائه​ی خدمت5 (در صورت عدم ایجاد وقفه از جانب متقاضی): ظرف یکروز ( در موارد شکایات فوری ) و تا دو ماه ممکن است بطول بینجامد .در بررسی بعضی از شکایات باید ارائه نظر تخصصی از پزشک متخصص – رئیس بیمارستان داشته باشیم . در چنین شرایطی با شاکی تماس گرفته و با ذکر علت تاخیر به نامبرده توضیحات لازم ارائه میگردد .


	مدارک مورد نیاز جهت انجام خدمت6:
· کد رهگیری  . از طرف اپراتور دریافت شکایات 190به شخص شاکی داده میشود .
· شماره تماس ( شماره  ثابت یا همراه شاکی
· کلیه مدارک لازم جهت تکمیل شکایت ثبت شده


	نحوه​ی پرداخت /شماره حساب​ بانکی8
	مبلغ (ریال) و موضوع پرداخت7
	هزینه(های)
ارائه خدمت

	-
	-
	

	-
	-
	

	استعلام​ها9: از شبکه های بهداشت و بیمارستان ها و مراکز درمانی مرتبط

	شماره تماس مستقیم: 33451342 - داخلی 2231
	مسئول اصلی ارائه ​دهنده​ی خدمت10: جمیله سالار ( کارشناس اداره نظارت بر درمان )

	آدرس دقیق و مستقیم خدمت در وبگاه11: - Crm. 1590. Ir                            semnan-Nezarat

	نام و آدرس سامانه(های) مرتبط با خدمت12: semnan-Nezarat

	رویه​ی ارائه​ی شکایات: : هدف از راه اندازی این سامانه کوتاه کردن مسیر دریافت و رسیدگی به شکایاتی است که در حوزه درمان و آموزش پزشکی وجود دارد مردم می‌توانند سئوالات خود در مورد اجرای نظام درمان از طریق تماس با شماره تلفن 1590 و سامانه 20001590 براي شكايات درمانی اقدام نمایند. شايان ذكر است دسترسي به اين سامانه از طريق تلفن ثابت و همراه و بدون نياز به پيش شماره امكان پذير مي باشد . کلیه شکایات مرتبط با درمان ثبت شده در مرکز 190 ، به کاربری ستاد هدایت ارجاع می گردد و از ستاد هدایت به کارشناس رسیدگی به شکایات 190اطلاع داده می شود .

	قوانین و مقرّرات و آیین​نامه​های مرتبط با خدمت13: دستورالعمل و آئین نامه های مرتیط در حوزه درمان 

	پاسخ به سؤالات متداول14: -

	فرایند ارائه​ی خدمت (فلوچارت)15: 
1- دريافت شکايت از سوي سامانه 1590
2- بررسي شکايت از نظر صحت و سقم موضوع
3- مصاحبه یا مکالمه تلفنی با بيمار شاکي و همراهان وی و  کسب اطلاعات لازم
4- اخذ نظریه تخصصی از رئیس مرکزی که فرد متشاکی در آن مرکز ارائه خدمت داشته است
5- بررسي درخواست پزشک ، انجام خدمت ، تعرفه دريافتي  و .....
اعلام نظر کارشناسي به واحد درخواست کننده بررسي شکايت
6-پاسخ شکایت و ثبت آن در سامانه و ارجاع به شخص شاکی
فلوچارت این مراحل در ذیل ترسیم شده است .


	نام و نام خانوادگی تکمیل کننده​ی فرم:    جمیله سالار
شماره تماس:33451342
نام و نام خانوادگی تأیید کننده​ی فرم: (مدیر/ معاون)  دکتر سحر سعدالدین ( مدیر اداره نظارت بر درمان دانشگاه )
شماره تماس:
33451342


فرآیند پاسخگویی به شکایات حوزه سلامت ( سامانه 190 )













دريافت شکايت از سامانه 1590





بررسي شکايت از نظر صحت و سقم موضوع











اخذ نظریه تخصصی از رئیس مرکزی که فرد متشاکی در آن مرکز ارائه خدمت دریافت داشته است








-مصاحبه یا مکالمه تلفنی با بيمار شاکي و همراهان وی و  کسب اطلاعات لازم

















اعلام نظر کارشناسي به واحد درخواست کننده بررسي شکايت

















بررسي درخواست پزشک ، انجام خدمت ، تعرفه دريافتي  و .....











پاسخ شکایت و ثبت آن در سامانه و ارجاع به شخص شاکی














