
 فرایند رسیدگی به شکایات و انتقادات

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 مربوطهبایگانی نمودن مستندات 

آیا نیاز به جریمه فرد/افراد 

متشاکی احتمالی وجود 

 دارد؟

 

 شکایت/انتقاد توسط پرسنل مرکزتکمیل فورم ثبت 

 اجرای راهکارهای ارتقایی جهت مرتفع نمودن مشکل

مشکل و ارائه راهکارهای ارتقایی اولویت بندی ریشه یابی 

 شده

 ارجاع شکایت/انتقاد به مدیر مرکز

 )مستندات، مشاهده، مصاحبه موردنیازگردآوری اطلاعات 

 و ...(

 بررسی اولیه توسط کمیته رسیدگی به شکایات/انتقادات

 ربوطهثبت شکایت/انتقاد در دفتر م

 دریافت شکایت/انتقاد توسط مرکز

اعلام شکایت یا انتقاد از سوی 

 نفعان از مجاری تعریف شدهذی

ل به شک انتقاد/آیا شکایت

 شفاهی ابراز شده است؟

آیا شکایت/انتقاد به شکل 

رفع آنی توسط پرسنل قابل 

  است؟

 اعمال جریمه متناسب با جرم یا قصور برای متشاکی

 جلب رضایت شاکی/منتقد

ارائه بازخورد اقدامات و اصلاحات صورت گرفته به 

 شاکی/منتقد

آیا مشکل مورد بررسی 

 مرتفع شده است؟

ل مشکل برای ح وضعیتآیا 

 شاکی/منتقد رضایتبخش

 باشد؟می
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 شکایت/انتقادتدوین گزارش 


