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1. მიზანი
[ORGANIZATION NAME]-ში ყოველი პაციენტის საჩივრის დროულად დადასტურების, სამართლიანად გამოძიებისა და ხარისხის რეალურ გაუმჯობესების წყაროდ გამოყენების უზრუნველყოფა, ISO 10002-ის შესაბამისად [1–2].
2. მოქმედების სფერო
წინამდებარე პროცედურა ვრცელდება [ORGANIZATION NAME]-ში მიღებულ ყოველ საჩივარზე, არხის მიუხედავად — ზეპირი, წერილობითი ან ელექტრონული — და ეხება თუ არა კლინიკურ მოვლას, ბილინგს ან ზოგად სერვისს, ამის მიუხედავად.
3. განმარტებები და შემოკლებები
•  საჩივარი — უკმაყოფილების გამოხატვა, გადაწყვეტადი ორგანიზაციის სტანდარტული საჩივრის პროცესით [1]
•  ოფიციალური პრეტენზია — ფორმალური საჩივარი, რომელიც არ გადაწყდა პირველ კონტაქტზე, ან რომელიც კონკრეტულად ეხება პაციენტის მოვლას, ძალადობას, უგულებელყოფას ან ქართული კანონმდებლობით დაცულ პაციენტის უფლებას — მოითხოვს მე-7 ნაწილის ფორმალურ პროცესს, არა არაფორმალურ მართვას [3]
4. ზოგადი დებულებები
რეალურმა, დოკუმენტირებულმა BMJ Quality & Safety-ის სისტემურმა მიმოხილვამ დაადგინა, რომ საჩივრები არის ჯანდაცვაში ხარისხის გაუმჯობესების მონაცემების ერთ-ერთი ყველაზე ნაკლებად გამოყენებული წყარო — უმეტესი ორგანიზაცია ხურავს საჩივარს მისგან რაიმეს სწავლის გარეშე [3]. [ORGANIZATION NAME] ყოველ საჩივარს განიხილავს როგორც ხარისხის გაუმჯობესების რეალურ შენატანს, არა უბრალოდ დასახურავ საკითხს.
ჭეშმარიტი ოფიციალური პრეტენზიის არაფორმალურ საჩივრად მოპყრობა არის რეალური, დოკუმენტირებული შესაბამისობის ჩავარდნა, არა უმნიშვნელო ადმინისტრაციული არჩევანი — მე-6 ნაწილში განსხვავება განსაზღვრავს, რომელი პროცესი ვრცელდება [3].
5. პასუხისმგებლობების განაწილება
	დავალება
	დირექტორი
	ხარისხის მენეჯერი
	კლინიკური პერსონალი
	რეგისტრატურა

	ინსტრუქციის დამტკიცება
	საბოლოო
	
	
	

	ოფიციალური პრეტენზიის კლასიფიკაცია და გამოძიება
	
	პასუხისმგებელი
	
	

	პირველი კონტაქტის დადასტურება
	
	
	პასუხისმგებელი
	პასუხისმგებელი

	წერილობითი პასუხი
	
	პასუხისმგებელი
	
	

	ხარისხის გაუმჯობესების უკუკავშირი (მე-8 ნაწილი)
	
	პასუხისმგებელი
	
	


6. საჩივარი vs. ოფიციალური პრეტენზია
ეს განსხვავება ჭეშმარიტად განსაზღვრავს, რომელი პროცესი ვრცელდება — ყოველი უკმაყოფილება არ არის ოფიციალური პრეტენზია, მაგრამ ყოველი ოფიციალური პრეტენზია მოითხოვს სრულ ფორმალურ პროცესს, არასდროს არაფორმალურ მართვას [3].
•  საჩივარი: გადაწყვეტადი პირველ კონტაქტზე — იმართება დამსწრე თანამშრომლის მიერ, ფიქსირდება, ფორმალური გამოძიება არ საჭიროებს
•  ოფიციალური პრეტენზია: არ გადაწყდა პირველ კონტაქტზე, ან ეხება კლინიკურ მოვლას, პაციენტის უსაფრთხოებას ან დაცულ პაციენტის უფლებას — მოითხოვს მე-7 ნაწილის სრულ პროცესს, წერილობით პასუხს და დოკუმენტაციას, ხელმისაწვდომს მარეგულირებლებისთვის მოთხოვნის შემთხვევაში [3]
7. საჩივრის განხილვის პროცესი
	ეტაპი
	სამიზნე ვადა

	დადასტურება
	ერთი სამუშაო დღის განმავლობაში [1, 4]

	გამოძიება (ფაქტების შეგროვება, ჩანაწერების მიმოხილვა, შესაბამისი პერსონალის გამოკითხვა)
	დროული, სირთულის პროპორციული [2, 4]

	წერილობითი პასუხი (დასკვნები, მიღებული ზომები, დასრულების თარიღი)
	დადასტურებისას ეცნობილ ვადაში [2–3]

	დოკუმენტაცია და დახურვა
	სრული ფაილი შენახულია, ხელმისაწვდომია მარეგულირებლებისთვის მოთხოვნისამებრ [2–3]


ნაბიჯი 1.  დაუყოვნებლივ დაადასტურეთ მიღება, დაადასტურეთ, რომ საჩივარი მიღებულია და გამოძიებული იქნება
ნაბიჯი 2.  შეაგროვეთ ფაქტები ჩანაწერების მიმოხილვითა და შესაბამის პერსონალთან გასაუბრებით, ფოკუსირებული იმაზე, რა მოხდა, არა დამნაშავის დადგენაზე — H-PS-02-ში უკვე დადგენილი სამართლიანი კულტურის პრინციპის შესაბამისად
ნაბიჯი 3.  უპასუხეთ წერილობით დასკვნებით, ნებისმიერი მაკორექტირებელი ზომითა და დასრულების თარიღით
ნაბიჯი 4.  დააფიქსირეთ ყოველი ეტაპი მიღებიდან გადაწყვეტამდე
8. საჩივრების ხარისხში დაბრუნება
ყოველი დახურული ოფიციალური პრეტენზია განიხილება იმის დასადგენად, ავლენს თუ არა რეალურ, სისტემურ საკითხს, რომელიც საჭიროებს მაკორექტირებელ ზომას შეუსაბამობის მართვის პროცედურის ფარგლებში — საჩივრის ფაილის დახურვა არ არის იგივე, რაც მისგან სწავლა. საჩივრების ნიმუშები განიხილება მენეჯმენტის მიმოხილვაზე როგორც ჭეშმარიტი შენატანი, არა ფორმალობა.
9. განსაკუთრებული პირობები
•  კონკრეტულ კლინიკურ ინციდენტთან დაკავშირებული საჩივარი გადაკვეთილია, მაგრამ არ ცვლის, კლინიკური ინციდენტების შეტყობინების პროცედურას (H-PS-02)
•  რუტინულ საჩივრებზე დაგვიანებული პასუხების ნიმუში თავად წარმოადგენს რეალურ რისკის ფაქტორს, ვინაიდან ნელი პასუხი არის დოკუმენტირებული, გავრცელებული გზა, რომლითაც მცირე საკითხი ოფიციალურ პრეტენზიად გადაიქცევა
10. პროცესის ეფექტურობის მაჩვენებლები (KPI)
•  დადასტურების დროულობა (მიზანი: ერთი სამუშაო დღის განმავლობაში)
•  ოფიციალური პრეტენზიის გადაწყვეტის დროულობა მომჩივანთან შეთანხმებულ ვადასთან შედარებით
•  საჩივრები, რომლებმაც გამოიწვია დოკუმენტირებული მაკორექტირებელი ზომა, თვალყურის დევნებული როგორც ხარისხის გაუმჯობესების მაჩვენებელი, არა წარუმატებლობის მაჩვენებელი
11. თანმხლები დოკუმენტაცია
	აღნიშვნა
	დასახელება

	H-PS-02
	კლინიკური ინციდენტების შეტყობინება

	H-GOV-01
	შეუსაბამობა და მაკორექტირებელი ქმედება
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