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[bookmark: مقدمه-چرا-ثبت-رسمی-شکایت-اهمیت-دارد]۱ مقدمه: چرا ثبت رسمی شکایت اهمیت دارد
هر مراجعه کننده این حق را دارد که نارضایتی خود را از یک خدمت، رفتار کارکنان، تصمیم اداری یا روند اجرایی به‌صورت رسمی ثبت کند و پاسخی شفاف دریافت نماید. تجربه نشان می‌دهد بسیاری از نارضایتی‌ها تنها به این دلیل حل نمی‌شوند که طرح آن‌ها در مسیر درست ثبت نشده است؛ شکایت شفاهی و پراکنده معمولاً سرنوشتی جز فراموش‌شدن ندارد، در حالی که شکایت ثبت‌شده دارای شماره پیگیری، مسئول رسیدگی و مهلت پاسخ‌گویی مشخص است.
این راهنما برای مراجعینی نوشته شده است که می‌خواهند بدانند شکایت خود را از کجا و چگونه ثبت کنند، دو مسیر رسمی برای ثبت شکایت وجود دارد: ثبت الکترونیکی که بدون مراجعه حضوری و در هر ساعت از شبانه‌روز انجام می‌شود، و ثبت حضوری که برای افرادی مناسب‌تر است که ترجیح می‌دهند مستندات کاغذی را تحویل دهند یا در همان جلسه توضیح شفاهی بدهند. هر دو مسیر از نظر اعتبار حقوقی یکسان‌اند و انتخاب آن‌ها تنها به راحتی شما بستگی دارد.
[bookmark: X7d9d4373720b4feba035e8387b92e2b994d7174]۲ بخش اول: ثبت شکایت الکترونیکی، سریع‌ترین مسیر
ثبت الکترونیکی سریع‌ترین و کم‌هزینه‌ترین روش است و مزیت اصلی آن این است که تاریخ و ساعت ثبت شکایت به‌طور خودکار در سامانه ثبت می‌شود و امکان پیگیری لحظه‌ای فراهم است. برای ثبت شکایت الکترونیکی مراحل زیر را به ترتیب انجام دهید:
1. ورود به سامانه: از طریق نشانی اینترنتی اعلام‌شده وارد پرتال رسمی شوید. نشانی اینترنتی سامانه در انتهای همین راهنما (بخش تماس و پشتیبانی) درج شده است.
1. تشکیل پرونده کاربری: با شماره تلفن همراه و کد ملی ثبت‌نام کنید. کد ملی و شماره همراه باید متعلق به خود شما باشد، زیرا کد یک‌بارمصرف پیگیری به همان شماره ارسال می‌شود.
1. تکمیل فرم شکایت: در فرم، موضوع شکایت، نام واحد یا شخص مرتبط، تاریخ و محل وقوع حادثه و شرح دقیق ماجرا را بنویسید. شرح را به‌صورت زمانی و بدون اغراق بنویسید؛ هر چه جزئیات روشن‌تر باشد، رسیدگی سریع‌تر انجام می‌شود.
1. پیوست مدارک: تصویر یا اسکن مدارک مرتبط نظیر رسید پرداخت، نامه اداری، قرارداد یا مکاتبات قبلی را پیوست کنید. حجم و قالب مجاز فایل‌ها معمولاً در همان صفحه اعلام می‌شود؛ برای جلوگیری از خطای بارگذاری، هر فایل را جداگانه بارگذارید.
1. تأیید و دریافت کد رهگیری: پس از بازبینی اطلاعات، ثبت نهایی را انجام دهید. سامانه یک کد رهگیری نمایش می‌دهد و آن را به شماره همراه شما پیامک می‌کند. این کد مهم‌ترین سند شماست؛ آن را یادداشت یا ذخیره کنید.
1. پیگیری وضعیت: با ورود مجدد به سامانه و درج کد رهگیری، وضعیت پرونده را در هر مرحله ببینید. اگر در جریان رسیدگی نیاز به توضیح بیشتر باشد، کارشناس مربوطه از طریق پیام درون‌سامانه یا تلفن با شما تماس می‌گیرد.
اگر در حین تکمیل فرم با خطا مواجه شدید، ابتدا از ثبت چندباره شکایت پرهیز کنید، زیرا در این حالت چند پرونده موازی تشکیل می‌شود و روند رسیدگی کندتر می‌شود؛ در چنین شرایطی با شماره پشتیبانی تماس بگیرید یا فقط یک‌بار دیگر تلاش کنید.
[bookmark: بخش-دوم-ثبت-شکایت-حضوری]۳ بخش دوم: ثبت شکایت حضوری
برای مراجعینی که ترجیح می‌دهند در ارتباط رودررو شکایت خود را مطرح کنند، ثبت حضوری در نظر گرفته شده است. این روش به شما امکان می‌دهد توضیحاتی را که نوشتن آن‌ها دشوار است، به‌صورت شفاهی ارائه دهید .
محل مراجعه: واحد رسیدگی به شکایات (دبیرخانه شکایات) در ساعات اداری پذیرای مراجعین است. توصیه می‌شود پیش از مراجعه، از تلفن واحد زمان حضور کارشناس مربوطه را بپرسید تا در نوبت طولانی منتظر نمانید.
مدارک لازم:
· مدارک مستند موضوع شکایت نظیر رسید پرداخت، نامه‌ها، تصاویر یا مکاتبات مرتبط.
· شماره پرونده یا قرارداد، در صورتی که موضوع شکایت به پرونده مشخصی مربوط است.
· نام و نام خانوادگی، شماره تماس و نشانی محل سکونت شما برای ارسال پاسخ.
· در صورت مراجعه به‌عنوان نماینده، وکالت‌نامه یا معرفی‌نامه کتبی از سوی مراجع اصلی.
مراحل ثبت:  شرح شکایت را در فرم رسمی وارد کنید. از درستی محتوا مطمئن شوید. فرم را امضا و بار گذاری نمایید ( در صورت مراجعه حضوری به مسئول دفتر بازرسی تحویل نمایید) مدارک و مستندات مثبته را الحاق نمایید. در صورت ثبت الکترونیکی کد پیگیری را یادداشت نماید. در صورت ارائه شکایت بصورت حضوری شماره ثبت شکایت را یادداشت نمایید. کد را تا پایان بررسی نزد خود نگه دارید. 
توجه کنید که طرح شکایت حضوری زمانی کامل به حساب می‌آید که شماره ثبت دریافت کرده باشید؛ اگر تنها توضیح شفاهی دادید و برگه‌ای دریافت نکردید، برای پیگیری رسمی یک بار دیگر مطالب خود را به‌صورت کتبی یا الکترونیکی ثبت کنید.
[bookmark: X6bac5c23428eaad51b9de70a943994f2828a7ff]۴ بخش سوم: نکات مهم، محدوده رسیدگی و بازه‌های زمانی
بازه‌های زمانی تقریبی رسیدگی به شرح زیر است؛ این زمان‌ها از تاریخ دریافت شکایت کامل (شامل مدارک) محاسبه می‌شود:
	نوع شکایت
	بازه زمانی پاسخ

	ثبت و تأیید شکایت در سامانه
	تا ۲ روز کاری

	شکایت‌های ساده و قابل بررسی در همان واحد
	تا 5 روز کاری

	شکایت‌هایی که نیازمند استعلام از واحدهای دیگر است
	تا 10 روز کاری

	موارد پیچیده یا نیازمند تشکیل جلسه بررسی
	تا 20 روز کاری


اگر تا پایان بازه اعلام‌شده پاسخی دریافت نکردید، با در دست داشتن کد رهگیری یا شماره پرونده پیگیری کنید. اطلاعات همه شکایات نزد واحد رسیدگی محرمانه نگهداری می‌شود و تنها کارشناسان مرتبط به آن دسترسی دارند. ارسال اطلاعات نادرست یا شکایت مغرضانه، علاوه بر بی‌نتیجه‌ماندن پرونده، می‌تواند موجب پیگیری حقوقی شود.

[bookmark: بخش-چهارم-تماس-و-پشتیبانی]۵ بخش چهارم: تماس و پشتیبانی
برای پرسش درباره مراحل ثبت، پیگیری وضعیت پرونده یا رفع خطای سامانه، از کانال‌های زیر استفاده کنید. پیش از تماس، کد رهگیری یا شماره پرونده خود را آماده داشته باشید تا پاسخ‌گویی سریع‌تر انجام شود.
	کانال ارتباطی
	اطلاعات تماس
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	بلوار شهید بهشتی – جنب بیمارستان قلب و عروق امام علی (ع)- ساختمان مرکزی دانشگاه علوم پزشکی و خدمات بهداشتی درمانی کرمانشاه

	ساعات پاسخ‌گویی حضوری و تلفنی
	شنبه تا چهارشنبه، ۸ تا ۱3 


اگر شکایت شما به نتیجه نرسید یا پاسخ دریافتی قانع‌کننده نبود، می‌توانید درخواست بازبینی ثبت کنید. در این درخواست، شماره پرونده پیشین، خلاصه پاسخ دریافتی و دلیل نارضایتی خود از آن پاسخ را بنویسید و در صورت وجود، مدارک تکمیلی را پیوست کنید. بازبینی پرونده توسط کارشناسی خارج از چرخه رسیدگی اولیه انجام می‌شود تا نتیجه بی‌طرفانه باشد.
برای حفظ نظم در روند رسیدگی، از ارائه هم‌زمان یک موضوع در چند مسیر (حضوری، الکترونیکی ، تلفنی و یا مراجعه همزمان به مراجع مختلف برای طرح شکایت ) خودداری کنید و تنها کانالی را انتخاب کنید که پیگیری آن برای شما آسان‌تر است.
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